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Diseño de la guía de comunicación interna como herramienta estratégica en BMK BECHMARK. 
 
Designing an internal communications guide as a strategic tool for BMK BENCHMARK. 
 
 
RESUMEN 
  
La propuesta de una guía de comunicación interna como herramienta estratégica en BMK 
BENCHMARK para motivar a sus colaboradores busca darles la importancia que merecen y así la 
empresa sea más competitiva. 
           
Contiene los datos de la empresa como: lineamientos, misión, visión, filosofía empresarial, servicios y 
productos, entre otros. Como sustento teórico se incluyen conceptos de la comunicación interna y su 
incidencia dentro de las organizaciones. 
 
Se analiza la comunicación interna para conocer el estado actual de la empresa con respecto a la 
motivación, de esa manera se establecen las pautas a seguir y motivar a los colaboradores creando 
sentido de pertenencia, cultura fuerte y un buen clima laboral. La observación participante y las 
encuestas son las herramientas utilizadas porque de esa forma se obtuvieron datos cualitativos y 
cuantitativos, y se realizará el diseño de la guía de comunicación interna con políticas, estrategias y 
actividades idóneas para la empresa. 
 
PALABRAS CLAVES: COMUNICACIÓN INTERNA / BENCHMARK / ESTRATEGIAS 
COMUNICATIVAS / CLIMA LABORAL / MOTIVACIÓN / GUIAS 
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ABSTRACT 
 
The proposal for the publication of an internal communications guide to serve as a strategic tool for 
BMK BENCHMARK in the motivation of its personnel, is aimed at providing staff with the 
importance they deserve and thus increasing the competitiveness of the company. 
 
It incorporates company information, including: guidelines, mission, vision, corporate philosophy, 
services and products, amongst other elements. Internal communications concepts and their influence 
within organizations are included as a theoretical foundation for the document. 
 
Internal communications are analyzed in order to determine the current standing of the company in 
terms of motivation, which serves as a starting point for developing guidelines for the motivation of 
personnel, through the creation of a sense of belonging, a strong culture and a positive work 
environment. Participant observation and surveys constitute the methodology employed given that in 
this way both qualitative and quantitative data was obtained, facilitating the design of an internal 
communications guide with opportune policies, strategies and activities for the company.  
 
KEYWORDS: INTERNAL COMMUNICATIONS / BENCHMARK / COMMUNICATION 
STRATEGIES / WORK ENVIRONMENT / MOTIVATION / GUIDES 
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INTRODUCCIÓN 
 
La comunicación está en toda relación humana y debe ser vista como una herramienta fundamental, 
incluso dentro de una empresa. Se suele relacionar la comunicación con lo externo cuando lo interno es 
de vital importancia. De modo que, si no existe una buena comunicación interna se verá reflejado en el 
exterior.  
 
La presente investigación busca diagnosticar la comunicación interna de la empresa BMK 
BENCHMARK, para poder realizar el diseño de la guía con el fin de conocer los procedimientos de 
acción que se deben realizar con los colaboradores. Lo que pretende es, orientar a la gerencia para dar 
importancia al público interno, saber cuáles son las herramientas para motivarlos obteniendo su lealtad, 
se sientan identificados y estén informados. También tiene como finalidad, aumentar la satisfacción y 
motivación entre el personal. Este tipo de comunicación está directamente enlazada con las políticas, 
objetivos, razón de ser y clima laboral.  
 
El objetivo de la presente tesis es conocer cómo hacer de la comunicación interna una herramienta 
estratégica en BMK BENCHMARK, para motivar al público interno, crear una verdadera cultura 
organizacional y que sean fieles a la empresa. Debe ser tomada como herramienta estratégica dirigida  
al servicio de toda la organización y como instrumento de gestión necesario para apoyar cambios y 
transformaciones, busca que los colaboradores estén satisfechos y motivados volviéndola más 
competitiva.  
 
Los objetivos específicos son: 
 Diseñar un Marco Teórico que sustente la comunicación interna como herramienta    
 estratégica para motivar a los colaboradores. 
 Diagnosticar y analizar la comunicación interna para realizar la guía de comunicación 
interna. 
 Elaborar la guía de comunicación interna como herramienta estratégica para motivar a los 
colaboradores en BMK BENCHMARK 
 
La presente tesis es de posible realización, pues cuenta con el apoyo de la empresa, tanto en el aspecto 
logístico como personal. 
 
  
      xii 
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JUSTIFICACIÓN 
Hay que tener en cuenta que el público interno es quien produce, y de éste depende como la empresa se 
refleja en el exterior. Es importante crear un vínculo emocional con el  colaborador para fidelizarlo, por 
eso, la necesidad de una guía de comunicación interna como herramienta estratégica que se encargue 
de presentar a la empresa lineamientos a seguir para motivar a los colaboradores por medio de la 
comunicación interna. BMK BENCHMARK no dispone de  este tipo de guía en su empresa,  de modo  
que, es necesaria para que se cumplan sus objetivos empresariales y sea competitiva en el mercado. 
  
Hoy en día, es necesario tener  estrategias comunicacionales para el bienestar y adecuada motivación 
de los colaboradores, quienes deben intervenir de forma positiva en relaciones, conocimientos, 
percepciones, actitudes y eficiencia en sus puestos de trabajo y con el equipo. La propuesta para el 
diseño de una guía de comunicación interna como herramienta estratégica para mejorar los flujos de 
comunicación es importante, porque: mejorará el ambiente laboral, los colaboradores estarán 
informados de todo lo referente a la empresa, contribuirá a su desarrollo dándoles sentido de 
pertenencia, optimizará los procesos internos y esto se verá reflejado en su desempeño, haciéndolos 
más profesionales. La guía también ayudará a direccionar sobre cómo y  por qué la comunicación 
interna puede motivar a los colaboradores haciéndolos más leales. Al tratarse de una empresa que 
ofrece servicios comunicacionales es esencial iniciar por casa.  
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CAPÍTULO I 
MARCO HISTÓRICO 
 
 
Es importante la realización del marco histórico de la empresa pues identifica al objeto de estudio para 
la presente tesis; el diseño de una guía de comunicación interna como herramienta estratégica para 
BMK BENCHMARK. Por medio de recopilación de información e investigación se realizará el 
presente capítulo que permite conocer cuál es la historia de la empresa, los servicios que ofrece, su 
lineamiento, misión, visión, objetivo, filosofía empresarial, entre otros. 
1.1 Datos de la empresa 
Nombre: BMK BENCHMARK 
Línea: Comunicación Estratégica 
Dirección: Ciudad de Quito, Sector Norte (El Vengador N37 - 120 y El Zuriago)  
Teléfonos: 2250 - 322, 2450 - 075, 2449 – 251 
1.2 Historia de la empresa 
El Ing. Carlos Cevallos conjuntamente con otro socio fundó la empresa en junio del 2002, pero su 
funcionamiento inicio en diciembre del 2003. La empresa se creó por la necesidad existente en el 
mercado en el área de impresión digital  y profesional, debido a que se realizaba por copiadora o 
impresión láser. Consideraron entonces una oportunidad de innovar el mercado, por lo que, importaron 
al país una impresora HP ÍNDIGO como nueva tecnología. Al inicio se presentaron problemas porque 
no era conocida y solo existían dos  técnicos especializados para manejarla, sin embargo empezó un 
proceso de aprendizaje para poder utilizarla. 
 
Actualmente, existe variada tecnología, pero en un inicio fue un reto, debido al desconocimiento de los 
beneficios da impresión digital, con el paso de los años y ya establecida la empresa, surge una nueva 
necesidad de los clientes de soluciones integrales, donde interviene el análisis, desarrollo, elaboración, 
producción e implementación en cuanto a comunicación, ahí inicia la restructuración de la compañía 
poniendo énfasis en comunicación estratégica. 
 
Sus primeros clientes fueron variadas organizaciones de publicidad, con los años y los avances de 
BMK BENCHMARK finalmente, las organizaciones de publicidad fueron sus principales 
consumidores.  
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Las empresas de publicidad no alcanzaban a manejar todo el concepto de comunicación, desde el 
análisis hasta la terminación del producto, razón por la que, sus clientes optaron por BMK 
BENCHMARK, una empresa 100% ecuatoriana que ofrece servicios y productos de comunicación 
estratégica en todas las áreas, con objetivos y fines puntuales. Se puede elaborar una idea creativa hasta 
implementar real y virtualmente un sitio de comercialización. BMK BENCHMARK está preparado 
con un “teamwork” de experimentados profesionales y especialistas en el área de Comunicación 
Estratégica. 
 
“Cuente con nosotros para enfrentar este reto, porque los que sabemos enfocar una correcta 
comunicación siempre estaremos enlazados con su usted y su estrategia de negocio; recuerde, el 
verdadero éxito no radica en la idea, sino en los resultados obtenidos de la misma”1 
1.3 Eslogan de la empresa 
 “El poder está en tus manos, somos tus más grandes ideas” 
1.4 Logotipo de BMK BENCHMARK 
 
Gráfico 1: Logotipo de BMK BENCHMARK 
 
 
Fuente: Información tomada de Showcase BMK BENCHMARK 
 
BMK BENCHMARK, viene de la definición mercadológica “es la mejor opción comparada”. Poner 
en práctica un BMK BENCHMARK es colocar en una balanza las oportunidades y escoger la mejor 
para el mercado. Actualmente, utilizan branding emocional, que significa vender experiencias, dar 
confianza y calidad. 
 
 
                                                     
1 BMK BENCHMARK. Showcase. Quito: 2011. 5p 
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Significado de cada uno de los colores: 
 
Verde: “Los aspectos positivos lo asocian con tranquilo, refrescante, natural”2. 
Está asociado con la palabra “creatividad”, para que el cliente sepa que el trabajo que se realizará será 
único. 
 
Púrpura: “En sus aspectos positivos se asocia con digno y exclusivo”3. Está asociado con la palabra 
“estrategia”, serán exclusivas para los clientes de acuerdo a sus requerimientos. 
 
Azul: “Se relaciona con la calma, serenidad absoluta, significa lealtad y está asociado con la 
tranquilidad y el equilibrio, también representa satisfacción y logro”4. Asociado con la palabra 
“comunicación”, lo que busca es dar la sensación de intimidad con el cliente y confianza en cuanto al 
trabajo realizado de comunicación, al igual que la satisfacción que tendrá el cliente con el trabajo de la 
empresa. 
 
Tomate: “Se relaciona con jovial, vivo, energético, extrovertido, sociable”5. Está relacionado con la 
palabra soluciones porque serán las que la empresa dé a sus clientes para que esté satisfecho con el 
servicio.  
1.5 Misión 
 
BMK BENCHMARK es una empresa que presta asesoría de Comunicación Estratégica. Deseamos 
crecer como empresa ofreciendo trabajo a más ecuatorianos. 
 
Queremos dar una mejor alternativa a los clientes donde no exista como un proveedor de servicios, 
sino como su confidente estratégico, sienta el apoyo de personas que tienen horizontes claros y 
concisos, viviendo bajo las premisas “ganar - ganar”.  
 
                                                     
2 RIVERA, María Elena. Percepción y significado del color en grupos sociales.  [en línea].[citado 10 de Enero 
2012]. Disponible en: http://es.scribd.com/doc/13757410/Percepcion-y-significado-del-color-en-diferentes-
grupos-sociales-Maria-Elena-Rivera- 
3 Ídem 
4 Ídem
 
5 Ídem 
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Como parte de nuestros servicios ofrecemos una línea de soluciones que lo asisten en el contexto de 
sus comunicaciones y le brindará respaldo y seguridad en la relación con sus clientes. 
1.6 Visión 
BMK BENCHMARK, será una de las más importantes referencias en el mercado nacional en 
comunicación. Seremos reconocidos por nuestro trabajo, desempeño, eficiencia y calidad. Nos 
conocerán por ser una empresa flexible que se adapta a las necesidades de nuestros clientes, que son 
nuestros “mimados”.  
1.7 Objetivo Estratégico  
Desarrollamos, diseñamos, imprimimos e implementamos sus más grandes ideas en comunicación.  
Gráfico 2: Objetivo de BMK BENCHMARK 
 
Fuente: Información tomada de Showcase BMK BENCHMARK 
 
1.8 Filosofía Empresarial 
Los clientes cuentan con toda la experiencia, capacidad y desempeño para conducir en la mejor y más 
óptima forma sus proyectos, ellos esperan que los resultados sean siempre positivos y altamente 
productivos. 
 
Este compromiso de trabajo es constante y sostenido. Sin pretextos ni demoras; son responsables y 
harán hasta lo imposible por cumplirlo. 
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Todo lo anterior no es una opción sino su  filosofía empresarial que considera que la única forma de 
hacer las cosas es hacerlas correctamente, manteniendo el máximo de comunicación tanto interna como 
externa. 
1.9 Lineamientos de la empresa 
BMK BENCHMARK, es una empresa dedicada a la comunicación estratégica, como lo define el 
Gerente de Comunicación de la empresa Carlos Gáleas “la comunicación estratégica es un proceso 
que permite  diseñar los propósitos que determina el cómo se pretende lograr los objetivos”. 
Promueve el uso responsable y equilibrado de recursos materiales y la aplicación de tecnologías 
limpias y eco – sustentables, con esto la empresa ofrece un valor intrínseco por su efectividad 
comercial y comunicacional al igual que con el equilibrio del planeta. Busca que sus clientes sepan que 
la comunicación estratégica lo que obtiene es que fidelice el logro de sus objetivos y la efectividad de 
sus metas.  
 
Su empresa y sus productos deberán sufrir una reingeniería en un futuro cercano, es una ley que 
no tiene objeción; dejar el consolidado intangible  estratégico de sus bienes en cualquier mano 
puede resultar sumamente peligroso y muy poco productivo, actualmente existen factores 
endógenos (interior) y exógenos (exterior). Por ejemplo. ¿Cómo está funcionando el retorno de 
su inversión? ¿Ha pensado si su estrategia tradicional está rentabilizada en la misma proporción 
que si usara medios tecnológicos o no convencionales? Cuente con nosotros para enfrentar ese 
reto, porque los que sabemos enfocar una correcta comunicación siempre estaremos enlazados 
con usted y su estrategia de negocios; recuerde, el verdadero éxito no radica en la idea, sino en 
los resultados obtenidos en la misma.
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BMK BENCHMARK realiza “tácticas con cerebro” ofreciendo a sus clientes todo su potencial 
creativo, tecnológico y productivo, proponiendo un modelo de negocios para su actividad empresarial, 
que por medio de su trabajo descubra el verdadero compromiso frente a su empresa, le plantea que 
analice los siguientes puntos y dé valor a su servicio: 
 
1. Descubra los objetivos estratégicos y específicos de sus proveedores y cómo éstos se ajustan 
con los suyos.  
2. Si ha dado a algún proveedor el poder, ¿Quién de ellos realmente le ha demostrado querer dar 
un paso más allá de lo que usted le ha pedido? 
3. Se ha preguntado ¿Cómo consigue los resultados frente a sus aliados comerciales?: espera que 
cumplan con lo ofrecido; tiene que obligarlos a cumplir con el compromiso adquirido o tiene la 
confianza y seguridad de su apoyo y soporte permanente. 
                                                     
6 BMK BENCHMARK. Showcase. Quito: 2011. p 5 
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Lo que la empresa busca es que el cliente aplique efectivamente las nuevas y consolidadas tendencias 
globales de comunicación estratégica convirtiéndola  en la número uno en su sector, logrando una 
dominante recordación mediante procesos que radican diferencias a su favor y siempre recuerde: “si 
usted no lo hace primero alguien más lo hará”7. 
 
BMK BENCHMARK propone al cliente que masifique sus oportunidades centralizando las soluciones 
importantes y especiales en una sola empresa que le ofrece: asesoría, desarrollo y producción, es decir 
todo en uno; para que de esa forma, no se complique con otras que no le garanticen resultados 
eficientes y efectivos y en corto tiempo. 
 
La empresa tiene tecnología de punta en impresión digital análoga bajo demanda, personalizaciones y 
manejo de seguridades, con gran formato y exhibición comercial. Tiene programas de comunicación 
visual, señalización, señalética y brandeo. 
 
“Para nosotros su marca y comunicación son lo más importante, no hay concepto que no pueda ser 
mejorado en beneficio de su producto”.8 
 
Lo que busca es ser una guía para sus clientes y participe de sus logros y éxito empresarial ayudándole 
a que se dé cuenta que su mercado puede estar re-direccionándose, y ser hora de construir nuevas 
herramientas para el emprendimiento de su empresa. 
 
“¿Por qué no ofrecerles soluciones que vayan más lejos de lo que puedan esperar comúnmente? Si 
nuestro trabajo permite que una sola estrategia pueda fidelizar una idea exitosa y lograr el objetivo 
esperado, creo que podremos decir que hemos cumplido nuestra meta”9 
1.10 Servicios y Productos de la empresa 
1.10.1 Neo Media Digital  
Ofrecen al cliente una completa capacidad de oferta en una amplia gama de soluciones tecnológicas 
enfocadas a su comunicación y la de sus productos. 
 
                                                     
7 Ibídem. p 7 
8 Ibídem. p 8 
9 Ibídem. p 11 
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 Imprenta digital de última generación: tiene la capacidad de acoger data variable para 
personalización de documentos, es la solución eficaz para tirajes medios con alta fiabilidad 
cromática. 
 
 Producción y Post-Producción 100% digitalizada: cuenta con profesionales operadores y 
diseñadores, logrando los más altos niveles de comunicación visual, gráfica, publicitaria y 
multimedia. 
 
 Impresión de gran formato: para diferentes tipos de sustratos interiores, exteriores y 
sublimados con calidad fotográfica “real view” (vista real) que le convierte en una 
herramienta fundamental del POP es decir su punto de venta. 
 
 Desarrollo y administración Web: es la opción estratégica ideal para conseguir nuevos 
mercados en negocios dinámicos, desarrollan la mejor solución multimedia para la gestión 
productiva y comercial de la empresa. 
 
 Sistemas de exhibición y promoción: diseñados con innovadores materiales y recursos 
comunicacionales obteniendo mayor impacto en m
2
 visto. 
 
 Merchandising profesional: con artículos diseñados y construidos con un direccionamiento 
exclusivo. Ofrece al cliente algo diferente. 
1.10.2  Programas de Comunicación Integrada  
 
Son estrategias únicas que han revolucionado los estándares de la comunicación y ahora están al 
alcance de su mano en el país en BMK BENCHMARK. 
Los programas con los que cuenta la empresa son los siguientes: 
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Gráfico 3: Programas de Comunicación de BMK BENCHMARK 
 
 
Fuente: Información tomada de Showcase BMK BENCHMARK 
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Descripción: 
 
 Zeus: 
 
Liderazgo Corporativo: Tener todas las capacidades para influir en grupos de interés que 
interactúan con la organización y satisfacer sus necesidades, al igual que conocer sus nuevas 
necesidades, poniendo a su disposición bienes o servicios a través de: un determinado y 
adecuado  diseño, canal, tiempo y precio; con el fin de establecer relaciones a largo plazo. 
 
Liderar: Proceso para tener la capacidad de influir y dirigir en las actividades de un grupo, 
clientes o consumidores. 
 
Posicionar: Lograr que la empresa o marca ocupe un lugar claro - distinto y deseable en la mente 
del cliente. 
 
Mantener: Conservar la imagen de liderazgo en la mente de un grupo, clientes o consumidores. 
 
Consolidar Posicionamiento: Dar firmeza, seguridad y solidez  al pensamiento mental de un 
cliente o consumidor de una marca, que lo hace diferente de otros de la competencia. 
 
Enfoque: 
Empresarial - Sectorial: Dualidad entre las funciones comerciales y los procesos de gestión de la 
empresa y del sector en el que está enfocado. 
 
 Ares: 
 
Combatiente Promocional: Poder combatir con diferentes actividades, técnicas estrategias y 
métodos únicos para poder lograr los objetivos específicos como: 
 
Informar,  persuadir o recordar al público objetivo acerca de los servicios o productos que se 
comercializan. 
 
Competir: Luchar entre varias marcas por ser el mejor en el mercado. 
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Disuadir: Inducir en el grupo objetivo el propósito que busca la empresa o la marca. 
Combatir: Luchar con fuerza en el mercado para establecerse como el mejor. 
 
Contrarrestar Competencia: Hacer frente a otras empresas, producto o marca que ofertan lo 
mismo. 
 
Enfoque:  
Productivo - Comercial: Se refiere a crecer en el mercado y llegar a tener aceptación en el área 
que se desarrollan. 
 
 Afrodita: 
 
Mejoramiento Continuo: Cambiar los procesos para mejorarlo, haciéndolo más efectivo, 
eficiente y adaptable.  Cómo y qué cambiar dependerá del empresario y los procesos de la 
empresa, esto ayudará a afianzar las fortalezas de la empresa y mejorar sus debilidades. 
 
Desarrollar: Mejorar y acrecentar los procesos para que la empresa prospere. 
 
Perfeccionar: Superar cualquier limitación que se encuentre en el proceso de mejorar. 
 
Diversificar: Proceso en el que una empresa oferta nuevos productos y entra en nuevos 
mercados. 
Crecer Sostenidamente: Desarrollarse en una economía productiva y competitiva que beneficia  
a varios aspectos como son: calidad, igualdad de oportunidades y cohesión social. 
 
Enfoque.  
Emblemático - Valorado: Llegar a ser representativo e importante en el mercado 
 
 Pegasus: 
 
Rapidez Exitosa: Obtener los objetivos establecidos en el menor tiempo posible y obtener triunfo 
en el mercado. 
 
Aplicar: Poner en práctica todas las herramientas posibles para lograr los objetivos. 
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Dinamizar: Cumplir con los objetivos para obtener mayor desarrollo e importancia en la 
actividad que realiza la empresa. 
  
Obtener: Conseguir los objetivos establecidos por la empresa. 
 
Ejecutar Instintivamente: Realizar ciertas actividades, dejándose llevar por el instinto. 
 
Enfoque:  
Masificación - Adaptativo: Acostumbrar de forma masiva mental y física a diversas 
circunstancias a los consumidores. 
1.11 FODA 
El FODA son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de una empresa que 
determina la situación real de la organización interna y externamente. Es importante el FODA 
porque ayuda a conocer el estado de la empresa y mejorar los puntos desfavorables. 
 
FORTALEZAS 
   
 Nuevas tecnologías y calidad en el servicio 
 Buen clima laboral 
 Un excelente equipo de trabajo 
 
OPORTUNIDADES 
 
 Imagen fresca en el mercado 
 Ser una agencia integral de comunicación estratégica 
 Buenas relaciones con empresarios. 
 Asesoramiento y asistencia exclusiva con los clientes 
 
DEBILIDADES 
 
 Precio, al ser una empresa organizada el precio de los servicios y productos es mayor. 
 No tener variadas herramientas de comunicación interna 
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AMENAZAS 
 
 Competencia desleal  
 Agencias “in house” 
 Situación económica del país 
 
1.12 Tipos de públicos 
 
Los tipos de público que maneja la empresa son: 
 
a) Público externo:  
 
“El público externo está constituido por aquellos grupos cuya vinculación con la empresa es 
indirecta y por lo tanto, no se ven inmediatamente afectados por los acontecimientos que en ella 
se produzcan”10.  Es decir, este público es toda persona o entidad externa a la empresa, no siendo 
solo aquellos que adquieren el servicio o producto, sino todos con los que se mantiene contacto.  
 
Clientes: 
 
Son quienes contratan los servicios o productos.  Pueden ser pequeñas, medianas o grandes 
empresas. El objetivo es mantener satisfechos a sus clientes “Si nuestro trabajo permite que una 
sola estrategia puede fidelizar una idea exitosa y lograr el objetivo esperado, creo que podemos 
decir que hemos cumplido nuestra meta”11 
  
Los clientes con los que la empresa trabaja son: 
 
 Adidas 
 Compañía Nacional de Danzas del Ecuador 
 Scharzkopf 
 IECE (Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas) 
                                                     
10  RAVANI, Nadia; CRAVINO, Mercedes; MARTINI. De las relaciones públicas a la comunicación 
estratégica. [en línea] Portal de Relaciones Públicas. [citado 11 Enero 2012]. Disponible en: 
http://www.rrppnet.com.ar/relcpext.htm 
11 BMK BENCHMARK. Showcase. Quito: 2011. p 11 
 15 
 
 AVON 
 Corte Nacional de Justicia 
 Lays´s 
 Pontifica Universidad Católica del Ecuador 
 Banco Central del Ecuador 
 Che Farina 
 Licores de América S.A. 
 SENESCYT  
 Blenastor C.A. 
 Marcelo 
 Sustagen 
 Gonzalo Sánchez 
 MAZDA 
 Unilever 
 Toyota - Casabaca 
 Cámara de la Pequeña y Mediana Empresa de Pichincha 
 Michelin 
 Vito 
 Paisa 
 Fioravanti 
 Cielo Axe 
 Vino Aneken  
 Club Social 
 Alpina 
 Rom pon pon 
 
La comunicación con los clientes se realiza mediante llamadas telefónicas y mails. El gerente de 
la empresa visita a los potenciales consumidores, realiza almuerzos, desayunos o cenas para 
poder crear un ambiente óptimo, también trabajan con referidos de los clientes que ya tienen, 
Existen dos personas encargados de asesorar a quienes llegan buscando servicio. 
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Para BMK BENCHMARK es importante fidelizar al cliente y lo hace mediante el servicio, 
siendo honesto, puntual, mimándolo y cumpliendo con las expectativas, para que regrese y hable 
bien de la empresa con sus conocidos. 
 
Otro público externo con el que se comunica son los proveedores algunos de estos son: 
 
 Expomedios: comercializan productos, materiales y equipos de última  tecnología para 
la elaboración de material publicitario. 
 Xerox Ecuador: suministros y papeles. 
 Rotumarquet: Laminadora al frío. 
 
La comunicación con los proveedores es por medio de llamadas telefónicas, mails y visitas 
técnicas, para saber cuál resulta mejor opción. 
 
b) Público Interno 
 
Público interno se considera a todos los colaboradores de la empresa. “Es todo el personal 
directo o indirecto que está inmerso en las labores de producción/prestación del bien/servicio 
que ofrece la organización. Los obreros, empleados administrativos, son los responsables de la 
calidad que ofrece de acuerdo a las necesidades del cliente externo”12. La empresa está 
constituida por 12 colaboradores, encargados de la calidad que recibe el cliente externo.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                     
12 CAMACHO, Juan Carlos. El cliente y la empresa. [en línea] Biblioteca virtual de Derecho, Economía 
y Ciencias Sociales. [citado 18 Diciembre 2012]   
http://www.eumed.net/libros/2011a/894/EL%20CLIENTE%20Y%20LA%20EMPRESA.htm 
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El organigrama (una gráfica de la forma en la que está constituida la empresa) es el siguiente: 
 
Gráfico 4: Organigrama de BMK BENCHMARK 
 
 
 
Fuente: Información tomada de Showcase BMK BENCHMARK 
 
La comunicación con el cliente interno según Jennifer Castillo, jefa del Departamento de 
Contabilidad y Recursos Humanos,  es 50% formal y 50% informal. Las herramientas que 
utilizan dentro de la empresa para su comunicación son: contacto directo, memorandos, vía mail 
(Outlook), líneas telefónicas internas y whatsapp, trabajan mediante pizarras (detalle de clientes, 
descripción de la necesidad del cliente, fecha de inicio y entrega del trabajo).  Motivan a sus 
clientes mediante pancartas con frases positivas permanentes en variados lugares de la 
organización. 
1.13 Departamentos de la empresa 
 
a) Gerencia General: Constituida por el gerente general. Encargado de coordinar, 
supervisar, dirigir, controlar, evaluar todas las actividades que realiza BMK 
BENCHMARK, para que, el cumplimiento sea óptimo. Planifica los objetivos a largo y 
corto plazo, al igual que organiza la estructura de la empresa y los cargos.  Dirige, toma 
decisiones, es un líder y supervisa. 
Dentro de esta gerencia se encuentran los departamentos de: 
 
 18 
 
 Departamento de Contabilidad y Recursos Humanos: Su función es coordinar el correcto 
funcionamiento de los procedimientos contables, formular estados financieros, realizar 
reportes estadísticos para que las autoridades de la empresa tomen decisiones 
importantes, controlar  ingresos y egresos, también realizan salarios y nómina. 
 
Otras labores:  mejorar los procesos administrativos, estar pendiente del personal y 
brindar apoyo logístico cuando se requiera, tener un registro y control de todos los 
bienes muebles e inmuebles de la empresa, estar pendiente del cuidado de las 
instalaciones y manejar correspondencia externa,  contratos con los clientes y procesos 
judiciales. 
 
 Departamento de Ventas: Es responsable de la comercialización de servicios y/o 
productos, tener el control de las necesidades de los clientes, promover las ventas en 
todo el país, dar la atención adecuada siendo serviciales, amables y honestos, supervisar 
que los clientes se encuentren satisfechos cuando se entregue el producto y el servicio y 
realizar informes para el supervisor. 
 
b) Gerencia de Comunicación: Constituida por  el gerente. Es responsable de cuidar la 
imagen de la empresa. Controla, revisa, asesora y supervisa todos los proyectos de 
comunicación para los clientes externos,  propone estrategias al cliente externo para 
promover la imagen institucional. La empresa no posee ningún tipo de planificación 
interna y externa, por falta de tiempo así lo aseguró el gerente de comunicación. Se 
encarga de realizar la revisión de planificaciones y asesoramiento a los clientes externos 
de acuerdo a su solicitud.  
 
Busca fidelizar al cliente para que no busque en otra empresa lo que  
BMK BENCHMARK puede ofrecerle. En cuanto al cliente interno, busca motivarlo por 
medio de pancartas que se encuentra en algunos lugares de la empresa con frases como: 
“Pon tu corazón, tu mente, tu intelecto y tu alma incluso en tus más pequeños actos. En 
esto reside el secreto del éxito”.  
 
 
 
Dentro de esta gerencia se encuentran los siguientes departamentos: 
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 Departamento Creativo: Se desarrolla de acuerdo a los planes de comunicación 
estratégica o visual que da la gerencia de comunicación todo lo que los clientes externos 
de la empresa requieren. Trabaja en la elaboración de los mensajes visuales. Diseño de 
materiales gráficos e impresos de acuerdo a los objetivos establecidos, coordina la 
publicidad impresa o digital, da una visión del proceso desde el concepto hasta la 
creación del diseño, busca un mensaje que consiga lo que el cliente necesita para 
persuadir mediante las imágenes, crea ideas y diseña material para la presentación al 
cliente. 
 
 Departamento de Producción: Se encarga del proceso de producción, ya sean tarjetas, 
flayers, publicaciones, producciones de stands, material audio visual, entre otros. 
Transforma las ideas del departamento creativo en mensajes reales, adaptándolos a los 
medios elegidos para así difundirlos. 
 
 
De acuerdo a la descripción, el organigrama y los departamentos. BMK BENCHMARK, está 
considerada como pequeña empresa, que brinda el servicio de Comunicación Estratégica, área en 
la que está incursionando, realiza en su mayoría  trabajos de publicidad con un previo análisis de 
lo que el cliente necesita y realizando todo el proceso para que esté satisfecho con el trabajo 
final. (Según la Ley de Creación, Promoción y Fomento de Micro, Pequeñas y Medianas 
empresas del Ecuador, bajo decreto del Presidente Rafael Correa en el año 2010.) 
 
Art.2.2 Definiciones.- Para todos los efectos, se entiende por micro, pequeña y mediana 
empresa, toda unidad de explotación económica, realizada por persona natural o jurídica, 
en actividades empresariales, agropecuarias, industriales, mineras, turísticas, comerciales 
o de servicios, rural  urbana, que responda a los siguientes parámetros: … 
Pequeña empresa: a) Planta de persona entre once (11) y treinta (30) trabajadores; y, b) 
Activos totales por valor entre doscientos uno (201) y menos  
de (4,000).
13
 
 
 
 
                                                     
13 Memorando No PAN - FC – 2010. Ley de Creación, Promoción y Fomento de Micro, Pequeñas y 
Medianas Empresas. [en línea]. [citado 21 de Diciembre 2011] Disponible en: 
https://docs.google.com/viewer?a=v&q=cache:7WU-
2AKcXjEJ:documentacion.asambleanacional.gov.ec/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/ca21f. 
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CAPITULO II 
COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL CON ÉNFASIS EN LA 
COMUNICACIÓN INTERNA PARA MOTIVAR A LOS COLABORADORES 
 
La comunicación es un término amplio que ha sido estudiado por varios teóricos y ha servido 
para la propia existencia del ser humano. Se podría definir de forma simple a la comunicación 
como un proceso en el cual intervienen emisor - mensaje - receptor, interrelacionados entre sí, 
pero en este proceso pueden existir diversos  factores que pueden detenerlo.                         
               
La definición de comunicación que da la Facultad de Comunicación Social de la Universidad 
Central del Ecuador es la siguiente: 
 
La comunicación es un hecho social omnipresente y permanente, que se expresa en el 
intercambio de experiencias, conocimientos, emociones, pensamientos; de modo que 
quienes participan en ese intercambio se encuentran en capacidad de presuponer sentidos 
o conceptos similares. 
14
 
No se puede reducir el hecho comunicativo a los “mass media” o al uso de determinados 
lenguajes; sino que es, ante todo: 
La propiedad ontológica del ser humano mediante el cual se encuentra en competencia 
de aprehender la realidad, organizarla e interrelacionarse simbólicamente con sus 
semejantes, antes o después de cualesquier técnica, medios o mensajes especializados. 
De esta manera, la comunicación se presenta como una realidad compleja, cuyo abordaje 
teórico se dificulta, entre otros factores, por la mediación de las diferentes vertientes 
epistemológicas, intereses de orden pragmático y su carácter multi e interdisciplinario.
15
 
La comunicación es practicada por todos los seres humanos en todas las actividades. Esto es 
aplicable en las empresas que la necesitan para existir.  En una organización debe ser una 
herramienta importante, “es un instrumento de anticipación para situarnos ante nuestro público 
con las señas de identidad con las que queremos ser percibidos. Es una forma de decir lo que 
somos antes de que otros nos digan lo que no somos”16.  Sin ésta  “será imposible que haya 
                                                     
14  Universidad Central del Ecuador, Plan Director de la Carrera, Quito – Ecuador. 2003 
15  Ídem 
16 BAEL MALLE, José Ignacio. Comunicar para crear valor. Segunda Edición. Pamplona: Ediciones 
Universidad de Navarra S.A, 2005. p 17 
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empresa y de su presencia y utilización dependerá no ya el éxito o el fracaso de nuestra empresa 
sino su propia existencia”.17 
2.1 Organización y Empresa 
2.1.1 Organización 
La organización se puede definir como la “acción de organizar” y “conjunto organizacional”. 
El conjunto organizado, es cualquier grupo de personas constituido conscientemente con el 
propósito de alcanzar algún objetivo.  
Existen algunos factores que distinguen a una organización: 
 
 Objetivos existentes y conocidos por todos los miembros del grupo. 
 Distribución de roles y tareas a realizar. 
 Duración indeterminada (misión permanente) o claramente explicitada en función y 
coordinación. 
 Sistema de comunicación y coordinación. 
 Criterios de evaluación y control de resultados. 
Según Carlos Bonilla Gutiérrez,  existen dos tipos de organización (1994) 
 
Formal: Aquella que tiene estructura formal. Una de sus características es que tienen división del 
trabajo, es decir, actividades coordinadas para conseguir un objetivo predeterminado. Las 
personas integradas tienen la capacidad de comunicarse entre sí y están dispuestas a actuar y 
participar para buscar el mismo fin. Están delimitadas las funciones, jerarquizaciones, 
responsabilidades, direcciones y mecanismos de control. 
 
Informal: Este tipo de organizaciones, son agrupamientos espontáneos que pertenecen a una 
organización formal, sus motivos no tienen nada que ver con actividades laborales, en esta 
organización todo es espontáneo, es una interrelación voluntaria mientras que en la formal no se 
puede elegir con las personas que se interactúa. 
 
                                                     
17 Ibídem. p 26 
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2.1.2 Empresa 
 
“Empresa significa la acción de emprender algo. Se utiliza también para designar la existencia 
de un grupo social Elaborado con fines económicos y regulados por las leyes.
18
  Es una 
organización que busca réditos económicos, cubriendo la necesidad del mercado, generando 
productos o servicios. Funcionan de acuerdo a su misión, visión, filosofía y políticas 
empresariales; lo que conforma su cultura y la diferencia de las demás. Es importante que dentro 
de la empresa haya comunicación para que ésta pueda existir.  
La empresa es, pues, un sistema vivo que está conectado con el sistema entorno. Cada 
una de las partes de la empresa debe responder a un desarrollo estratégico que posibilite 
la ejecución óptima de la filosofía, políticas y acciones empresariales en los cuales se 
respaldan las organizaciones, sean estas públicas o privadas.
19
  
 
2.2 Teoría Humanista 
 
La teoría de la Organización es la forma de ver y analizar a las organizaciones, se basa en 
patrones y regularidades en el diseño y comportamiento de éstas.  
Teoría humanista: se consolidad a finales de 1930 como respuesta a la teoría clásica. “La 
principal formalización de las reacciones al taylorismo parece corresponder a la llamada 
experiencia “Hawthorne” (nombre de los talleres donde tuvo lugar) de la Western Electric 
Company en las afueras de Chicago”20. Donde fueron analizadas las situaciones de trabajo y la 
productividad de los obreros, llegando a resultados que alertaron sobre el riesgo de no 
perdurabilidad del impacto de un cambio en la productividad y la idea de relaciones 
interpersonales entre los colaboradores. También da importancia a la observación como un 
colectivo social que tienen relaciones y estructuras formales e informales donde los niveles de 
ejecución tienen que ver con la satisfacción del trabajo y moral de los empleados.  
 
                                                     
18 BONILLA, Carlos. La Comunicación Función básica de las relaciones públicas. México. Editorial 
Trillas. 1994. p 18 
19 VINUEZA, Nancy. Tesis de  Comunicación Empresarial y Manejo de Crisis Empresarial de EP 
PETROECUADOR en el caso GASPETSA. Quito – Ecuador: .Universidad Central del Ecuador 2012.     
p 29 
20 BARTOLI, Annie. Comunicación Y Organización. Barcelona: Paidós Ibérica. 1992. p 34 
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2.2.1 Motivación 
La motivación se relaciona con el motivo que nos mueve a realizar algún tipo de actividad y se 
relaciona con las necesidades, deseos, inquietudes y propósitos, que nos llevan a cumplir un 
objetivo.   
La motivación proviene del vocablo latino mover, que significa mover, la motivación es 
aquello que impulsa a actuar de determinada manera, a adoptar una determinada 
conducta. El hombre trabaja para satisfacer sus necesidades. Las necesidades a satisfacer 
son los deseos de las personas, actúan como un impulso (algo que desea obtener o algo 
que desea evitar) que dirige o guía la conducta individual hacia una meta o incentivo 
para satisfacer la necesidad, el deseo o la expectativa.
21
 
 
La motivación en la organización está relacionada con la voluntad de los colaboradores para 
alcanzar las metas de la empresa por medio de su esfuerzo. Esto enfatiza la relación existente 
entre la organización y los colaboradores, creando momentos y espacios para satisfacer sus 
necesidades personales y como grupo dentro de la organización. 
 
a) Teoría de las Necesidades de Abraham Maslow  
 
La teoría de Abraham Maslow, se fundamenta en la satisfacción de las necesidades las cuales se 
describen en la siguiente pirámide. 
 
Gráfico 5: Necesidades de Abraham Maslow. 
 
 
Fuente: Información tomada de: Abraham Maslow  
http://encina.pntic.mec.es/plop0023/psicologos/psicologos_maslow.pdf. Enero 25 del 2010, 22H00 
                                                     
21 YEPES, Fanny. El Desarrollo Humano y el Éxito de las Organizaciones. Calí. 1999. p 50 
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“Según Davis y Newstron (1993), los trabajadores se verán motivados principalmente por las 
necesidades de seguridad, sociales (afiliación), de estima (reconocimiento)  y por último de 
realización  (autorrealización) personal”22.  
 
El aporte de este autor en las empresas, se basa en la satisfacción de las necesidades del ser 
humano, al conocer las mismas en sus colaboradores la gerencia puede aplicar estrategias para 
satisfacerlas y de esa forma motivarlos, hacer que se sientan parte de la empresa y que cumplan 
sus objetivos personales y profesionales.  
         
b)  Teoría de Motivación - Higiene 
 
El autor de esta teoría es Frederick Herzberg, su aporte es la denominada “teoría de los dos 
factores”, que son: higiénicos y motivadores, determinados por la satisfacción e insatisfacción. 
 
“Los factores insatisfactores describen en esencia, al ambiente y sirven primordialmente para 
evitar la insatisfacción en el trabajo, aunque tienen muy poco efecto las actitudes positivas, 
pueden denominarse factores de higiene”23 son todos los componentes que rodean a las 
personas, “los factores higiénicos son definidos por Herzberg como aquellos que cuando están 
ausentes producen insatisfacción, pero que su presencia no garantiza que se dé satisfacción”24. 
 
Está relacionado con el contexto del trabajo y el trato que las personas reciben, algunos de estos 
son: el salario, condiciones físicas del trabajo, beneficios sociales, ambiente físico, seguridad 
laboral, relación entre compañeros, entre otros; cuando este factor se ve deteriorado esto causa 
insatisfacción y cuando es óptimo previene la insatisfacción. 
 
En realidad, Herzberg afirmó que lo contrario a la insatisfacción no era la satisfacción 
sino la no satisfacción. Los factores que producían satisfacción fueron los que Herzberg 
denominó motivadores; ejemplo de este tipo de factores serían los siguientes: trabajo 
interesante, posibilidades de promoción, logro, reconocimiento del éxito cuando el 
trabajo ha sido bien ejecutado, etc.
25
  
 
                                                     
22 USCANGA, Ma. Teresa. GARCIA, Arturo. Desarrollo y Comportamiento de la Motivación en el 
trabajo.  España. Edición Electrónica. www.eumed.net/. p 70 
23 VROOM, Víctor; DECI, Edward. Motivación y alta Dirección. México. Editorial Trillas. 1979. p 79  
24 BAEL MALLE, José Ignacio. Comunicar para crear valor. Segunda Edición. Pamplona. Ediciones 
Universidad de Navarra S.A, 2005. p 95 
25 VROOM, Víctor, DECI, Edward. Motivación y alta Dirección. México. Editorial Trillas. 1979. p 80 
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Factores motivacionales, provocan  reconocimiento, el ascenso, elementos que pueden aumentar 
la motivación y ganas de cumplir los objetivos. Está relacionado con el crecimiento, desarrollo 
personal y necesidades de autorrealización, lo que determina el grado de satisfacción en su 
trabajo y el contenido del mismo. De cierta forma, los factores de higiene y motivacionales son 
interdependientes. 
 
Según el artículo “la motivación” de la página web gestiopolis, la satisfacción en el trabajo 
depende de las actividades estimulantes (factores motivadores), y la insatisfacción depende del 
medio y de la relación con los demás colaboradores (factores higiénicos). Es importante que se 
disminuyan los factores higiénicos y reforzar los motivadores constantemente, tomando en 
cuenta que el efecto motivacional puede variar. Es necesario estar atento para corregir las fallas 
de forma oportuna, algunas sugerencias para que se refuercen los factores motivacionales son los 
siguientes: 
 
 
-  Estimule a las personas para que acepten responsabilidades.  
- Comuníqueles las expresiones positivas emitidas, por los clientes u  
              otros, sobre su trabajo.    
- Recompense los resultados de trabajo (no necesariamente con dinero).  
- La forma en que realicen su trabajo no es lo más importante sino sus  
              resultados. 
- Delegue la tarea completa, en lo posible, en una sola persona.  
- Incíteles a que expongan criterios e ideas en relación con sus proyectos   
              o con sus orientaciones.   
- Permítales que respondan preguntas y realicen explicaciones.   
- Confíe (verdaderamente) tareas para que se superen.  
- Delegue autoridad.   
- Realce el contenido de cada tarea.   
- Tenga la certeza que han comprendido bien la tarea.   
- Cree condiciones para que todos tengan la posibilidad de ascender,  
              permita y estimule la participación en cursos de adiestramiento.   
- Valore correctamente la capacidad de cada persona. 
26
 
  
 
 
 
 
                                                     
26 VÁLDES, Clemente. La Motivación. [en línea]. [10 de Marzo 2012]. Disponible:  
 http://www.gestiopolis.com/canales5/rrhh/lamotici.htm  
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2.3 Información y Comunicación  
2.3.1  Información 
 
La información es un conjunto de datos que forman un mensaje, que pretende disminuir la 
incertidumbre; es decir, aumentar el conocimiento con respecto a algún tema, o realizar algún 
tipo de acción, una característica importante de la información es que no existe feedback.  
“La información remite simplemente a la transmisión (emisión y recepción) de conocimiento 
estructurado”27 
2.3.2 Comunicación 
 
Para que exista comunicación, debe existir un contexto social e interacción entre quienes 
intervienen en el proceso comunicativo, “Requerimos experiencias comunes y cuanto más ricas 
sean éstas, más y mejor podremos comunicarnos”.28  
 
Un autor que voy a mencionar para definir comunicación es “David K. Berlo quien afirma que 
al comunicarnos tratamos de alcanzar objetivos relacionados con nuestra intención básica de 
influir en nuestro medio ambiente y en nosotros mismos
29
. 
 
Lo que plantea este autor es a la comunicación como un proceso donde existe una dinámica y es 
bilateralmente influyente, la comunicación debe ser sencilla, coherente y estar dirigida a un 
objetivo para provocar una determinada conducta, un punto importante es que no debe ser 
ambigua, pues no se obtendrá la respuesta que se busca o sería a medias. 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                     
27 BARTOLI, Annie. Comunicación Y Organización. Barcelona: Paidós Ibérica. 1992. p 69 
28 PAOLI, Antonio. Comunicación e Información. México: Trillas, 1989. p 11 
29 TOUSSAINT, Florence. Crítica de la Información de Masas. México: Editorial Trillas. 1989. p 32 
 27 
 
El modelo que Berlo plantea es el siguiente: 
 
Gráfico 6: Modelo de David Berlo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FUENTE: Información tomada de El Proceso de la Comunicación, pdf. 
http://teoriacomunicacion.zonalibre.org/archives/Libro/UNIDAD%20I.pdf. Febrero 28 del 2012, 18H00. 
 
Fuente - Codificador: origen o punto de partida, es quien codifica el mensaje para poder hacerlo 
se necesitan habilidades de hablar y escribir para realizar el mensaje y obtener la respuesta 
esperada. 
 
Mensaje: corresponde al propósito del emisor cuya estructura debe estar compuesta por: código, 
contenido y tratamiento del mensaje. 
 
Canal: es el medio por el cual debe dirigir el mensaje. 
 
Receptor - Decodificador: persona o personas a las cuales va dirigido el mensaje y la 
decodificación son las habilidades de leer, escuchar y comprender el mensaje. 
 
Para Berlo, el objetivo de la comunicación es modificar el entorno, es decir el ser humano se 
comunica para tratar de influir y cambiar a los demás, un punto importante es el receptor ya que 
debe estar interesado en la situación de comunicación, “cuando la fuente elige un código para su 
mensaje, tienen que elegir uno que le resulte conocido al receptor. Cuando la fuente selecciona 
 28 
 
el contenido, con el fin de reflejar su propósito, habrá que seleccionar uno que tenga sentido 
para su receptor”.30  
La retroalimentación constituye una mutua influencia entre el emisor y el receptor, afirma que 
para que se logre una comunicación eficaz se deben disminuir las barreras comunicacionales 
(factores que perturban, confunden o interfieren en la comunicación) porque pueden distorsionar 
el proceso de transmisión y recepción de los mensajes. 
2.3.3 Diferencia entre Comunicación e Información 
 
“La información corresponde a la simple relación de las personas con los hechos, mientras que 
comunicación consistiría en intercambios de información con objeto de cambiar el 
comportamiento de los otros”31.  Se puede decir que la diferencia entre comunicación e 
información es la existencia de feedback. En la información el emisor es el que tiene un “rol 
activo,” es decir, existe en un solo sentido emisor      receptor,   mientras que en la comunicación 
existe interacción y el emisor se convierte en receptor y viceversa, emisor       receptor. 
 
En la empresa existe información y comunicación, la primera “como emisora de mensajes hacia 
dentro o hacia fuera y como receptora de mensajes para captar y analizar, provenientes de 
afuera hacia adentro”32. Información que sale de la empresa hacia los clientes tanto internos 
como externos y del cliente externo hacia el interno con requerimientos. La comunicación en 
cambio como intercambios interactivos con los clientes, también para la realización de reuniones 
o de lugares donde pueda existir interacción entre sus colaboradores.  
 
“La comunicación busca modificar comportamientos, actitudes, representaciones o 
conocimientos de los interlocutores o mover a otras personas a hacer algo que no harían 
espontáneamente”33. Una característica fundamental de la comunicación es que existe feedback. 
Actualmente, es usada dentro de la empresa como una herramienta estratégica para apoyar los 
objetivos de la misma, tomar decisiones y anticiparse a los cambios. 
 
A continuación se describen las diferentes formas de comunicación. 
 
                                                     
30 BERLO, David K. El proceso de la comunicación. Buenos Aires: El Ateneo. 1984. p 30 
31 BARTOLI, Annie. Comunicación y Organización. Calí: Paidós Ibérica. 1992. p 62  
32 Ibídem. p 70   
33 ESCANT CORTÉS, María. Diferencia entre comunicación e información. [En línea] [citado 26 de 
Marzo de 2012]. Disponible en: Gestiopolis  
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Tabla 1. Formas de Comunicación 
 
Fuente: Información tomada de la Tesis de  Comunicación Empresarial y Manejo de Crisis 
Empresarial de EP PETROECUADOR en el caso GASPETSA de Nancy Carolina Vinuesa 
Cadena. 
Todas estas formas de comunicación verbal y no verbal son comunes en las personas para poder 
transmitir ideas. Dentro de la comunicación existen barreras que son interferencias en el proceso, 
creando obstáculos para que la información llegue y se produzca de forma eficiente.  
 
 
 
 
 
ORAL 
 
 Relación directa entre quienes participan. 
 Genera una retroalimentación instantánea. 
  
ESCRITA 
 
 Es posible de verificación. 
 Es más cautelosa en su redacción. 
 El contenido es el mismo para todos los 
receptores. 
  
VISUAL 
 
 Es directa con los receptores. 
 Llama la atención en los públicos. 
 Posee mayor retentiva por parte de los públicos. 
  
GESTUAL 
 
 Va de la mano con la comunicación oral. 
 Son nuestros gestos, movimientos y posiciones 
del cuerpo, que utilizamos al momento de 
conversar o estar en un lugar público. 
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Tabla 2. Barreras de Comunicación 
 
Barrera de 
Comunicación 
Descripción 
Barreras Personales 
 
 
 
 
 
 
 
 “Las diferencias entre una persona y otra hacen que 
tengamos diversas concepciones del mundo, que lo veamos 
distinto y el punto de vista de cada uno sirve de filtro para 
ver el mundo exterior”.34 
 Está relacionada con la percepción de las personas, para 
poder evitarla lo importante es aplicar la empatía y de esa 
forma lograr una comunicación efectiva, es decir establecer 
cercanía entre emisor y receptor. 
Barreras Físicas 
 
 
 
 “Las barreras físicas se originan en el entorno e interfieren 
en la comunicación, por ejemplo, un ruido intenso, las 
distancias entre las personas, las paredes, etc.
35
 
 Se refiere al lugar físico donde se realiza la comunicación. 
Una forma de evitar es la voluntad y utilizar todos los medios 
disponibles para que la comunicación sea efectiva. 
 
Barreras Semánticas  Relacionada con “El significado de los símbolos con los 
cuales se codifica y decodifica el mensaje.”36 
 Es importante que el emisor tenga en cuenta las palabras y la 
forma en la que se va a comunicar para que el receptor pueda 
decodificar e intérprete de forma correcta. 
 Para evitar esta barrera, el lenguaje utilizado debe ser claro y 
concreto porque de esa forma se impiden diversas 
interpretaciones, también es importante que se busque 
respuesta. 
Información tomada del libro El desarrollo humano y el éxito de las organizaciones de Fanny 
Yépes López, Cali, Colombia, 1992. 
                                                     
34 YEPES. Fanny. El Desarrollo Humano y Éxito de las Organizaciones. Cali. Editorial 1999. 94p 
35 Ibídem. p 95 
36 Ibídem. p 96 
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2.4 Comunicación Organizacional 
 
Comunicación Organizacional “es el área de las ciencias de la comunicación que tiene como 
objeto el análisis, construcción y perfeccionamiento de los contenidos y variables comunicativas 
dentro de una institución buscando su consolidación y reconocimiento exterior”.37 Hoy en día, 
la comunicación es una herramienta fundamental dentro de una empresa y es vital para la 
planificación estratégica y gerencial, ayuda para su crecimiento paulatinamente y es 
indispensable para lograr relaciones de calidad con cada uno de sus públicos. Cuando existe una 
buena comunicación esto se verá reflejado en la eficiencia de la organización. 
 
La Comunicación Organizacional se entiende también como un conjunto de técnicas y 
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los 
miembros de la organización y su medio, o bien a influir en las opiniones y conductas de 
los públicos internos y externos de las organizaciones, todo ello con el fin de que ésta 
última cumpla mejor y más rápidamente con sus objetivos
38
 
 
También es una herramienta, que mediante la información clara y oportuna permite relacionar 
sus necesidades con su entorno interno y externo, siendo un proceso que crea significados y 
realidades de acuerdo al contexto de la empresa. La comunicación organizacional tiene las 
siguientes funciones: 
 
Tabla 3. Funciones de la Comunicación Organizacional 
 
FUNCIONES DE LA 
COMUNICACIÓN 
ORGANIZACIONAL 
ASPECTOS QUE INCLUYEN 
Función descriptiva Investiga y expone el estado de los procesos comunicativos, o la 
concepción de las situaciones en los diferentes ámbitos de la 
organización.  
Función evaluadora Explica las razones por las cuales los diferentes ámbitos actúan de la 
manera que lo hacen y la ponderación de los elementos que influyen 
en los procesos comunicativos que se están efectuando.  
                                                     
37 RODRÍGUEZ Caguana, 2005. Cátedra dictada por el Ms. Miguel Vásquez. Comunicación y conflicto. 
2010. 
38 FERNÁNDEZ COLLADO, Carlos. La Comunicación en las Organizaciones. México: Editorial 
Trillas.1999. p 31 
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Función de desarrollo Analiza como reforzar todo aquello que ha sido evaluado como 
acertado y mejorar lo que fue considerado erróneo, proponiendo 
además la forma de realizarlo.  
Información tomada del texto del Mst. Miguel Vásquez  Comunicación. Cátedra dictada en clases 2010. 
Modelo de las funciones inherentes a la comunicación organizacional. Fuente: En aproximación a Trelles 
Rodríguez (2001). 
 
Según el Máster Miguel Vásquez, las funciones  de la comunicación organizacional se pueden 
resumir de la siguiente forma: 
 
- Difundir entre el personal, en tiempo y forma, los planes y las acciones que la empresa    
desea poner en marcha para alcanzar sus metas y objetivos.  
- Involucrar al personal en dichos planes y acciones, desde el principio.  
- Unificar criterios entre el personal, sobre la forma en que se desea llevar a cabo lo 
planeado.  
- Establecer o reforzar las bases sobre las que se sustentan las formas de hacer en la 
organización.  
- Resaltar la importancia que tiene para el alcance de objetivos la labor cotidiana de cada 
empleado.  
- Impactar en los resultados finales y en la contribución que cada empleado realiza con 
su trabajo diario.  
- Facilitar la aceptación de lo que se tiene, que hacer y la forma en que se hará.  
- Crear conciencia de la responsabilidad compartida que implica la labor a realizar.  
- Hacer partícipes a todos los empleados de los resultados obtenidos.  
- Lograr la estabilidad laboral para el alcance de los fines trazados.  
- Crear y mantener la cultura de la organización, permitiendo, a partir de fortalecer los 
códigos comunes, una mayor implicación y fidelidad del personal con la institución.  
- Motivar y elevar la autoestima de los funcionarios, a partir que ellos identifiquen y 
confíen en los canales de comunicación que posibiliten involucrarlos de mayor manera 
con la institución. 
39
 
 
La comunicación organizacional es importante, pues aporta al manejo de los procesos 
comunicativos para facilitar la relación entre los públicos internos y externos de la empresa, para 
que sea más productiva y competitiva en el mercado. 
La importancia de la comunicación organizacional en las organizaciones de hoy radica 
en su naturaleza estratégica, sistémica e integral, en su papel de gestionar los procesos 
comunicativos de las entidades. La comunicación organizacional abarca y estudia las 
                                                     
39 VÁSQUEZ, Miguel. Comunicación y Conflicto. Cátedra dictada en clases. 2010. p 4 
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diversas y complejas variables externas e internas de índole comunicativa que influyen e 
inciden en el funcionamiento de las organizaciones
40
.  
 
También es importante,  para integrar las diversas formas de comunicación de una empresa, con 
el fin de fortalecer su imagen dentro y fuera, al igual que alcanzar los objetivos planteados por la 
organización. 
2.5 Comunicación Interna 
 
“La comunicación interna es la comunicación dirigida al cliente interno, esto  es, al trabajador, 
aumenta la satisfacción entre el personal y por tanto la rentabilidad final”.41 Este tipo de 
comunicación no debe ser vista como el simple envío de mensajes,  sino como algo fundamental 
para que los colaboradores conozcan todo acerca de la empresa, la información interna debe ser 
clara y oportuna.  
 
Si analizamos el concepto de comunicación interna en el ámbito empresarial podemos 
decir que la comunicación interna en la empresa no termina cuando un directivo 
transmite un mensaje al resto de los trabajadores, sino cuando recibe, para ponderarla, la 
respuesta que el mensaje ha provocado en los receptores. La ida y vuelta del mensaje 
(feedback), esté en continua interacción y es lo que determina el ciclo de comunicación, 
siempre y cuando el efecto del mensaje producido en el receptor sea transmitido sin 
ruidos al emisor para incidir o no en un cambio con respecto al mensaje.
42
  
 
La comunicación interna es importante en una empresa pues por medio de ella se lograrán 
procesos eficaces, el cumplimiento de los objetivos planteados, creación de cultura en los 
colaboradores, creando un clima de confianza y motivación, también los mantiene informados y 
hace que sientan suya a la empresa y sean leales. Uno de los aportes de este tipo de 
comunicación es que todos los colaboradores conozcan la misión, visión, objetivos, 
lineamientos, políticas, filosofías, servicios y productos de la empresa. También por medio de la 
colaboración de todos, se crea una cultura organizacional integrada por todas sus partes, 
optimizando la utilización de la información y envíos de mensajes para dar a conocer nuevos 
cambios o decisiones. 
                                                     
40 Ibídem. p 5 
41 AJE, Jóvenes Empresarios. Comunicación Interna para PYMES. [En línea] [citado 10 de Marzo de 
2012]. Disponible en: http://www.ajeasturias.com 
/V2/Control/file/COMPYTE/Herramienta%20Comunicacion%20interna. 
42 BAEL MALLE, José Ignacio. Comunicar para crear valor. Pamplona: Universidad de Navarra. 2005.  
p 139 
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2.5.1 Objetivos de Comunicación Interna 
La comunicación interna es la que se lleva a cabo “puertas adentro”, es la relación de la 
empresa con sus colaboradores y está directamente relacionada con la cultura empresarial, clima  
laboral y circulación de información, aumenta la satisfacción de los colaboradores y  la 
rentabilidad. 
 
José Luis Puñuel (1997) establece los siguientes objetivos de comunicación interna: 
a) Establecimiento de unas normas, pautas y comportamientos comunes. 
b) Motivación de las actitudes personales y en el comportamiento profesional para 
conseguir una mejora organizativa. 
c) Establecer relaciones de identidad organizativa y que suscitan sentimientos de 
pertenencia/exclusión, tanto interna como externamente.
43
 
2.5.2 Tipos de Comunicación Interna 
Existen dos tipos de comunicación que se manejan dentro de una empresa, formal e 
informal. 
 
Tabla 4. Flujos de Comunicación formal 
                                                     
43CASTILLO. Antonio.  Introducción a las Relaciones Públicas. España. Editor: Instituto de 
Investigación en Relaciones Públicas. 2010. p 125 
Tipo de Flujo Descripción 
Comunicación 
descendente 
 
 Es dirigida desde los superiores  a los subordinados. 
 Su objetivo es proporcionar información acerca del trabajo y 
autoritaria. 
 Fortalecen los roles jerárquicos. 
 
Comunicación 
Ascendente 
 Es el envío de mensajes desde  los colaboradores a los 
superiores. 
 La comunicación debe tener su retorno ya que de no ser así 
no se fomentará.  
 Por medio de ésta se podrá conocer qué tan efectiva fue la 
comunicación descendente y permite un pequeño 
acercamiento. 
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Información tomada del libro Cultura empresarial y Comunicación interna y su influencia en la 
gestión estratégica, de María del Pozo Lite, Fragua Editorial, Madrid-1997. 
La comunicación interna es esencial dentro de las organizaciones, pues es el nervio con el que 
funcionan. Es ideal que sea formal y no informal, porque si se generan rumores pueden crear 
crisis, pero la comunicación informal también es importante. 
 
La dimensión informal de la comunicación no puede ser dejada de lado. En la empresa 
se manifiesta mediante relaciones interpersonales e intercambios de información fuera 
de los marcos prestablecidos de comunicación. Puede referirse ya sea a intercambios, 
circunstanciales sin alcance profesional, y a intercambios de sólido contenido y 
durables.
44
 
 
 
Es importante que exista tanto comunicación formal como informal, y que se complementen. Si 
solo existe una de las dos se puede caer en dos polos opuestos: burocratización o rumor. 
 
                                                     
44 BARTOLI, Annie. Comunicación Y Organización. Barcelona. Ediciones Paidós Ibérica S.A. 1992.      
p 111 
Comunicación Horizontal  Este tipo de comunicación se da entre un mismo nivel 
jerárquico de la empresa, es decir entre los compañeros de 
trabajo. 
 Es importante porque permite interacción y cercanía entre los 
colaboradores. 
 La información que se da ayuda a tener conocimiento 
permanente de la empresa. 
 Aporta porque los colaboradores solucionan las diferencias 
con los compañeros de trabajo mediante diálogos llegando a 
acuerdos en beneficios de todos. 
Comunicación 
Transversal 
 Tiene como finalidad estructurar, divulgar e insertar en la 
organización un lenguaje común entre los miembros y se 
aplique en todos los niveles de la empresa. 
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2.5.3 Funciones de la Comunicación Interna 
 
La comunicación interna es importante, porque los colaboradores son el motor dentro de la 
empresa.  Este tipo de comunicación tiene diversas funciones que son significativas “aunque son 
variadas las funciones de la comunicación interna, se puede agrupar en tres grandes 
parámetros"
45
 
a)  Información: informar bien para que las personas estén motivadas al realizar su 
trabajo y además que lo hagan de manera correcta y eficiente. 
b)    Explicación: que todo esté claro para que los empleados se identifiquen con los 
objetivos de la empresa, que entiendan el porqué de cada disposición. Además la 
información debe ser fluida eficiente y oportuna a todos los departamentos de la 
organización. 
c)    Interrogación: a través de la interrogación se permite que se aclare cualquier duda 
o inquietud por parte del personal, además se abre el espacio al diálogo, de esta 
manera solo se imparte información, sino que se establece una verdadera 
comunicación al haber intercambio de opiniones. Es importante para lograr una 
retroalimentación y detectar cualquier vacío y falencia.
46
     
 
La comunicación interna va más allá de la información, lo que busca es que el colaborador se 
sienta parte de la empresa y se encuentre motivado a la hora de realizar su trabajo, para eso es 
importante que este bien informado y que exista comunicación entre las partes para solucionar 
algún problema o responder alguna duda. 
2.5.4 Herramientas de Comunicación Interna 
Las herramientas de comunicación interna  pueden ser usadas de acuerdo a los objetivos que  
busca la empresa y son un apoyo para que cumpla con sus políticas empresariales.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                     
45 TINAJERO, Santiago. Comunicación Integral, el nuevo aliado de la empresa de hoy. Quito. Ediciones 
Comint. 2012. p 43 
46 Ídem.  
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Tabla 5. Herramientas de Comunicación Interna 
 
Herramientas de 
Comunicación Interna 
Descripción 
Manual del Empleado  
 Es un instrumento para todos los colaboradores de la 
empresa, es importante ofrecer al nuevo integrante  porque 
está toda la información acerca de la empresa. 
 Este manual debe ser atractivo para los colaboradores y 
debe servir como un instrumento de consulta. 
 
Boletines Informativos 
 
 
 
 
 “Este medio es preferido para informar a los 
colaboradores sobre proyectos de cambio (implementación 
de nuevas tecnologías, nuevas maneras de trabajar con 
calidad, fusiones empresariales) y resultados de 
negociaciones sindicales. Su periodicidad varía según la 
necesidad. La entrega debe ser personalizada mediante los 
corresponsales.
47
 
 Para tener éxito deben contener información de interés para 
quien va dirigido, breves y claros, el boletín puede ser 
impreso, enviado por correo electrónico o subirlo en una 
página web. 
Revista o Periódico Interno 
 
 Es una publicación periódica que puede ser mensual, 
bimensual, trimestral, semestral o anual, de acuerdo a las 
necesidades de la empresa, es un buen instrumento para 
motivar a los colaboradores  porque recoge información de 
las actividades de la empresa. Interrelaciona a todos los 
miembros de la empresa e incrementa el sentido de 
pertenencia. 
Cartelera 
 
 Una de las características de esta herramienta es que debe 
estar ubicada en un lugar estratégico donde los 
colaboradores tengan acceso a leerla. 
                                                     
47 CIESPAL. Comunicación Estratégica para las organizaciones. Quito. Quipus. 2006. p 51 
 38 
 
 Es importante que no se descuide la información, debe ser 
cambiada, bien estructurada y visualmente atractiva. 
Memorando  
 
 
 Son comunicaciones sobre asuntos específicos, son breves 
y sirven para dar instrucciones y puede servir como 
documentación. 
Anexo a rol de pagos  Es una hoja informativa que sirve para comunicar algo 
específico y asegura su lectura al ir con el rol de pagos. 
 Es importante ya que es una forma de asegurarse que llegue 
la información y que llame la atención del colaborador al 
adjuntarlo con su rol. 
 
Video o CD Corporativo  
 
 En este material se sintetiza aspectos generales de la 
empresa. 
 Puede ser hecho en base al Manual del empleado o en el 
informe de actividades anual. 
 La presentación por ser material visual tiene gran 
aceptación y fijación 
Encuestas 
 
 Son sondeos que se realizan para saber cómo se encuentra y 
que piensa el colaborador de la empresa, es importante que 
al obtener los resultados se dé respuesta. 
Buzón de Sugerencias 
 
 Es un instrumento de comunicación ascendente, que tiene 
como objetivo que los colaboradores puedan expresar sus 
opiniones o sugerencias, es importante que se lleve un 
control y exista respuesta.  
Reuniones con los 
colaboradores 
 
 Instrumento importante por ser una forma de comunicación 
directa con los colaboradores. 
 Debe estar correctamente planificadas y estructuradas, 
también hay que llevar seguimiento de las reuniones en un 
acta. 
Seminarios y Cursos 
 
 Forma de educar a los colaboradores de la empresa y los 
motiva al saber que se interesan por su crecimiento 
profesional. 
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 “Un personal capacitado es un grupo consustanciado con 
los objetivos de la empresa, que cumple sus funciones en 
tiempo y forma con el resto, que no busca estrellatos o 
falsos vedetismo, sino que comparte su labor y aporta a la 
tarea de los otros, que no esconde información o 
emprenden acciones personales que lo aíslen”48 
Grupos de mejora 
 
 Son grupos de personas de diversos departamentos que 
colaboran con la empresa para crear un mejor ambiente de 
trabajo. 
Juntas 
 
 Es la intervención cara a cara de manera organizada, deben 
tener objetivos establecidos, deben ser cuidadosamente 
planeadas e implementadas y hábilmente dirigidas. 
 
Jornadas de Puertas Abiertas 
 
 
 
 
 Está dirigida a los familiares de los colaboradores, y aporta 
en el conocimiento de todos los procesos de la empresa. 
 
Entrevistas 
 
 Es el contacto que se establece entre dos personas de la 
empresa para tener comunicación bidireccional. 
 Importante para obtener información de los colaboradores, 
como sus inquietudes a las que pueden tener respuestas, se 
motiva haciéndolos sentir parte de la empresa. 
Actividades Sociales 
 
 
 Son positivas, es una forma de integrar a los colaboradores, 
y crear un ambiente agradable para el trabajo. 
 
 
Intranet 
 
 
 Es un pequeño internet con la gestión de información. 
 Red dentro de las organizaciones. 
 Forma de comunicación instantánea y efectiva. 
 “Conecta entre sí a todos los trabajadores y empleados de 
                                                     
48 Ídem. p 42. 
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la empresa utilizando tecnologías de informática como el 
internet. Ayuda a crear, compartir y a transmitir 
información de manera ágil, eficiente y en tiempo real”49 
 
Información tomada de los libros Comunicación Estratégica para las Organizaciones de 
CIESPAL realizado por varios autores, Quito, Ecuador, 2006. Comunicación Integral de 
Santiago Tinajero Ruíz, Quito, Ecuador, 2012. 
 
2.5.5 Imagen Empresarial 
 
La imagen de la empresa no es solo su logotipo o difusión en los medios de comunicación, sino 
también sus productos, servicios,  trato al cliente interno y externo, entre otros. Es importante 
que estos puntos estén entrelazados para crear una imagen empresarial idónea y real. 
 
La imagen de la empresa es, según Joan Costa, la representación mental en el imaginario 
colectivo, de un conjunto de atributos y valores que funcionan como un estereotipo y 
determinan la conducta y opiniones de esta colectividad.”50 La imagen que tienen los 
públicos de la empresa se dará de acuerdo a una construcción que surge de acciones que 
realice la empresa, es decir “las imágenes y mensajes que la empresa deliberadamente 
proyecta a sus públicos con el afán de construir el Eikon (la imagen visual);  sin 
embargo, los públicos perciben al mismo tiempo otras señales: planificadas, 
espontáneas, refinadas, vulgares, sinceras y/o ficticias, que muestran el quehacer 
cotidiano y ponen al desnudo a la organización, estas señales forman el imago, la 
representación mental; la imagen que proyecta la empresa misma sobre sus públicos
51 
 
Parte importante de la imagen son los colaboradores de la empresa. No sólo es por medio de la 
publicidad que se crea la imagen, sino también por medio del público interno, que  son quienes 
transmiten la imagen, por eso es importante que éstos conozcan todo sobre la organización y que 
los funcionarios tengan una buena imagen de la empresa. 
2.5.6 Cultura Organizacional  
La cultura organizacional se fundamenta en el conjunto de normas, valores y formas de 
pensar que caracterizan el comportamiento de los integrantes de una empresa. 
 
                                                     
49 Ibídem. p 54 
50 CIESPAL. Comunicación Estratégica para las organizaciones. Quito. Editorial “Quipus”. 2006. 62p 
51 Ibídem. p 63 
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La cultura de empresa corresponde a esos valores fundamentales que están relacionados con 
su historia, sus fundadores, las personalidades destacadas que por ella pasaron y sus 
profesiones. Dicha cultura se traduce en: 
 Hábitos (usos y costumbres) 
 Mitos y ritos 
 Tabúes 
 “Mentalidad casera” 
 Estilo de dirección52 
 
Es importante tener una cultura fuerte dentro de la empresa lo que significa que todos los 
colaboradores comparten los valores, conocen a la empresa y saben trabajar como 
equipo. 
2.5.7 Clima Organizacional 
El clima organizacional, es el ambiente de trabajo donde se realizan las actividades laborales, si 
éste es negativo puede afectar la conducta y el rendimiento, por lo contrario, si es bueno se verán 
cumplidas las metas de la empresa y la productividad. 
El "clima organizacional", éste se refiere al ambiente existente entre los miembros de 
una organización, y está estrechamente ligado al grado de motivación de los empleados e 
indica aquellos aspectos de la organización que desencadenan diversos tipos de  
motivación entre sus miembros. El clima organizacional es favorable cuando 
proporciona la satisfacción de las necesidades personales y la elevación moral de los 
miembros, y desfavorable cuando la motivación es escasa ya sea por frustración o por 
impedimento para la satisfacción de las necesidades, entonces sobreviene la apatía, el 
desinterés, el descontento hasta llegar a grados de agresividad, inconformidad, etc.
53
 
 
Es importante que el clima laboral sea bueno, para evitar que los colaboradores se enfrente a los 
directivos o entre ellos y se cree tensión entre el grupo de trabajo provocando inestabilidad en la 
empresa. 
2.6 Comunicación y Motivación 
La comunicación interna debería ser usada como herramienta estratégica dentro de una empresa 
para motivar a los colaboradores, pues fomenta la participación en las actividades cotidianas, 
también involucra a los individuos en los objetivos de la organización, haciéndolos leales y 
comprometidos. 
                                                     
52 PAOLI, Antonio. Comunicación e Información. México: Ediciones Trillas, 1989. p 137 
53 ÁLVAREZ. Karen. La importancia de la Comunicación Organizacional en las organizaciones sociales 
promoción y defensa de los Derechos Humanos. El caso de FESPAD. [en línea] Revista Electrónicaen 
América Latina especializada en Comunicación [citado 3 de Marzo del 2012] Disponible: 
http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n32/Kalvarez.htm 
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Si existe incomunicación el colaborador puede llegar a experimentar algunas de las siguientes 
dificultades: 
 
 No sabe situarse en el marco complejo de su empresa; 
 No se siente en condiciones de efectuar correctamente todas las etapas 
de su actividad por no disponer de todas las informaciones necesarias; 
 No puede aprovechar la reflexión colectiva con sus colegas; 
 No entiende la lógica de determinadas decisiones que lo afectan en el   
plano operativo; 
 No puede delimitar con su superior jerárquico el marco de su tarea,  
objetivos y perspectivas; 
 Carece de referencias globales con respecto a las orientaciones  
estratégicas de la empresa; 
 No puede resolver mediante una explicación los malentendidos y  
conflictos que se presentan; 
 No puede integrar momentos de distensión para el intercambio  
informal.
54
 
 
Por medio de la comunicación interna, como herramienta estratégica para motivar a los 
colaboradores, se logra la satisfacción y sentido de pertenencia porque al conocer todos los 
logros obtenidos, se genera procesos de cambio, mejora el rendimiento y al fidelizar a los 
colaboradores en el caso de crisis apoyarán a la empresa. 
 
 
Fomentar la comunicación interna en la empresa sigue siendo un reto importante en las 
empresas del siglo XXI.  Al día de hoy todo el mundo es consciente de que una de las 
claves para el buen funcionamiento organizacional es la comunicación jefe - 
colaborador. Aunque la comunicación es responsabilidad de todos, los que dirigen a los 
otros son los que deben tomar la iniciativa. Joan Costa considera que el problema central 
en las relaciones dentro de una empresa es la comunicación. Porque es difícil ser 
escuchados por los colaboradores si éstos, a su vez,  no están  convencidos de que 
efectivamente se los escucha también a ellos
55
. 
 
 
Es importante que los directivos de la empresa sean quienes tomen la iniciativa  para una 
comunicación eficaz y por medio de ésta se motive a los colaboradores para que la empresa sea 
competitiva. Las organizaciones están compuestas por seres humanos, no debe existir 
incoherencia entre los mensajes que se envían  a los públicos internos, ellos son la imagen frente 
a los externos y es necesario que tengan conocimiento de todo lo referente a la empresa. 
                                                     
54 BARTOLI Annie. Comunicación Y Organización. España. Ediciones Paidós Ibérica S.A. 1992. p 195 
55 Portal Ergonómico Español. [en línea]. El ergonomista. [citado 21 de Marzo 2012]. Disponible en: 
http://www.elergonomista.com/objetivos.htm 
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2.6.1 Modelo de Comunicación hacia la Excelencia y Herramientas de Comunicación 
Interna para Motivar 
 
Según el portal ergonómico español elaborado por Juan Manuel Rodríguez Lorenzo junto al 
comunicador José Escaich, el Modelo de Comunicación hacia la Excelencia se fundamenta en 
que la motivación es importante para conseguir que los colaboradores y el equipo alcancen la 
excelencia en el trabajo, esto se producirá entre los miembros del equipo por medio del 
feedback, con esto se generará sensaciones dentro de las cuales se encuentran: 
 
 Sensación de Mejora Progresiva: se base en hacer sentir a los colaboradores que están en 
un proceso de mejoramiento para ello es necesario el desarrollo de las siguientes 
técnicas de comunicación interna: las reuniones y lluvia de ideas, lo que se busca es la 
“Reflexión del equipo sobre su trabajo y la búsqueda de cambios para la mejora”56. 
 
 Sensación de Control sobre el propio trabajo: Lo que busca es que el colaborador de la 
empresa tenga una sensación de compromiso con su propio trabajo y se esfuerce por 
mejorarlo. Las técnicas de comunicación interna que se puede utilizar son: conceder 
libertad en la toma de decisiones, implicar al colaborador en las fases del trabajo o en 
una sola, brindándole las herramientas necesarias para poder hacerlo. 
 
 Sensación del Logro: Es importante realizar reconocimientos por medio de mensajes que 
pueden ser carteleras o boletines a los colaboradores que realizan su trabajo de forma 
excepcional. El objetivo es que el colaborador se sienta satisfecho por el trabajo bien 
realizado, la técnica utilizada es el feedback que puede ser de los miembros del equipo o 
del responsable. 
 
El responsable de transmitir estas sensaciones es el líder del equipo que por medio del feedback 
que da la comunicación determina los siguientes parámetros: 
 
 
 Por medio de la información mostrar objetivos realistas y alcanzables. 
                                                     
56  Portal Ergonómico Español. [en línea]. El ergonomista. [citado 21 marzo 2012]. Disponible en: 
http://www.elergonomista.com/28nov04.html  
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 Admitir que los errores son parte de la naturaleza humana. 
 Realizar críticas constructivas y fomentarlas en el equipo por medio de la participación. 
 Transmitir optimismo en cada una de las comunicaciones. 
 Esperar lo mejor de todos los colaboradores del equipo de trabajo. 
 Valorar los objetivos que alcanza algún miembro del equipo y reconocer sus logros. 
 
Todas estas sensaciones son importantes, los colaboradores se sentirán valorados por la empresa, 
si saben cómo hacer su trabajo, darán el 100% por cumplir sus objetivos personales y de la 
empresa. 
 
Las Herramientas de Comunicación Interna para motivar son: 
 
a) La información: Los colaboradores de la empresa necesitan del feedback para regular el 
comportamiento y orientarlo hacia el cumplimiento de una meta, para la realización del 
feedback hay que exponer a los colaboradores lo que hay que hacer, cómo y por qué.  La 
información es importante porque reduce la incertidumbre en este caso sobre cómo va el 
equipo. Finalmente, hay que evaluar el desempeño y los resultados de cada uno de los 
miembros del grupo y premiarlo verbalmente o incentivar con mensajes concretos 
acerca de cómo debe modificar su trabajo. 
 
b) La agenda diaria: Es recomendada para poner todas las actividades en orden de 
importancia, el objetivo es que se comunique cuáles son las prioridades y también se 
transmita mensajes claros y precisos acerca de lo que se quiere conseguir. 
 
 
c) Asignación de responsabilidades: Distribución de responsabilidades de los miembros del 
grupo de acuerdo a sus capacidades, e ir aumentado de acuerdo a sus habilidades y 
evolución en la empresa mediante el aprendizaje y la experiencia. 
 
d) Evaluación de Desempeño: Es importante en la motivación al ser utilizada como un 
instrumento de información y suministrar feedback oportuno. Con esta evaluación se 
puede: 
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 Conocer la situación de cada miembro del grupo y corregir los posibles  
errores. 
 Motivar al individuo o al equipo para continuar en una determinada línea. 
 Se debe hacer saber a los miembros del grupo los sistemas de evaluación, 
pero sólo de una forma positiva.
57
 
 
2.7 Comunicación Interna en BMK BENCHMARK 
 
De acuerdo a la observación y la investigación realizada hasta el momento hemos podido 
obtener todos los datos de la empresa como  su misión, visión, lineamientos, servicios, historia y 
finalmente, este previo análisis de comunicación interna. Según, Jennifer Castillo encargada del 
área de Contabilidad y Recursos Humanos dentro de la empresa existe 50% de comunicación 
formal e informal. 
 
Todas las empresas deberían dar importancia a la comunicación interna porque aporta al 
mejoramiento del clima laboral y la hace más competitiva. Al tratarse de una pequeña empresa 
que apenas tiene 9 años en el mercado es importante realizar la guía de comunicación interna 
para BMK BENCHMARK, su visión es crecer externa e internamente contratando más 
colaboradores. 
 
BMK BENCHMARK es una pequeña empresa, que no tiene un plan de comunicación interna y 
por “falta de tiempo” así lo asegura su gerente, a pesar de tener una gerencia de comunicación, 
esta se encuentra enfocada en el cliente externo. Es por esto la importancia de la guía de 
comunicación, pues al ir creciendo podrán tener directrices para saber cómo hacer de la 
comunicación interna una herramienta estratégica para motivar a sus colaboradores. Pero eso no 
quiere decir que no se han preocupado, han elaborado una campaña que consiste en frases 
pegadas por varios lugares de la empresa como: ¿Hoy somos BMK y mañana?, ¿Hoy cuánto 
avanzaste y cuándo te detuviste?, ¿Hoy hiciste tu mejor esfuerzo?, ¿Hoy dónde pusiste el 
corazón?, ¿Hoy creciste más que ayer? 
 
La comunicación interna dentro de la empresa es por mail, vía telefónica, whatsapp, cara a cara 
y memorandos, al ser pocos es una ventaja motivarlos y fidelizarlos y cuando nuevas personas se 
integren observarán y sabrán que formarán parte de una empresa no solamente sólida 
                                                     
57 Ídem 
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económicamente sino con fuerza interna, se logrará que se pongan “la camiseta” y sean más 
productivos y comprometidos, esto se verá reflejado con los clientes externos y BMK 
BENCHMARK se volverá más competitiva.  
 
Por medio de la observación realizada a BMK BENCHMARK, se puede ver que posee un 
problema de comunicación interna, a pesar de la existencia de algunos medios, se percibe una 
carencia de programas que transmitan los mensajes y que incremente el nivel de satisfacción de 
los colaboradores.  
 
Es sumamente importante que después de la investigación, se realice el Diseño de la Guía de 
Comunicación Interna como herramienta estratégica para motivar, los colaboradores necesitan 
estar  BIEN informados acerca de sus funciones, productos, servicios,  acontecimientos y el 
trabajo de las demás áreas de la empresa, porque todos son un equipo que buscan el mismo 
objetivo empresarial, también deben conocer los logros, resultados obtenidos y el trabajo 
desempeñado de la empresa gracias a sus esfuerzos. 
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CAPITULO III 
ANÁLISIS DE COMUNICACIÓN INTERNA DE BMK BENCHMARK 
 
Para el análisis de comunicación interna en la empresa se realizó una encuesta a todos los 
colaboradores y observación participante, de acuerdo a los resultados obtenidos se podrá realizar 
el Diseño de la Guía de Comunicación Interna como herramienta estratégica, que ayudará a las 
gerencias a motivar a los colaboradores.  
 
La población a la cual se va a realizar las encuestas está conformada por los colaboradores de la 
empresa, que en total son 12, excluyendo a las 2 gerencias de la empresa, que son los encargados 
de la comunicación y motivación de los colaboradores. 
3.1 Análisis de las encuestas 
Primero se va a realizar el análisis de sexo, edad, estado civil y departamento en el que trabajan. 
 
Sexo de los colaboradores 
Gráfico 7. Sexo de los colaboradores 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
Los resultados en cuanto al sexo de los colaboradores de BMK BENCHMARK reflejan que 
existe 67% de hombres y 33% de mujeres, lo que evidencia que predomina el sexo masculino 
dentro de la empresa. 
FEMENINO 
4 
33% 
MASCULINO 
8 
67% 
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Estado Civil 
Gráfico 8. Estado Civil 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
De acuerdo a los resultados el 67% de los colaboradores son soltero(a)s, el 25% son casado(a)s, 
y el 8% vive en unión libre, demuestra que la mayoría de los colaboradores son solteros. 
Edad 
Gráfico 9. Edad 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
Solter@s 
8 
67% 
Casad@s  
3 
25% 
Unión Libre 
1 
8% 
25 
4 
34% 
23 
2 
17% 
21 
1 
8% 
22 
1 
8% 
24 
1 
8% 
26 
1 
8% 
30 
1 
8% 
57 
1 
8% 
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Los resultados obtenidos revelan que el 34% tienen 25 años, el 17%, 23 años, el 8% es 
compartido en las personas que tienen 21,22, 24, 26, 30 y 57 años. Lo que manifiesta que la gran 
parte de los colaboradores son menores a 30 años y según la investigación realizada están en 
proceso de estudios. 
Departamento en los que trabajan 
Gráfico 10. Departamento en los que trabajan 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
La distribución dentro de la empresa por departamentos es la siguiente: 
Contabilidad y Recursos Humanos: 1 persona. 
Ventas: 2 personas. 
Diseño y Comunicación: 6 personas 
Producción: 3 personas. 
 
 
 
Contabilidad  
Y RRHH 
1 
8% 
Diseño y 
Comunicación 
6 
50% 
Producción 
3 
25% 
Ventas 
2 
17% 
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3.1.1 Análisis por preguntas 
1. ¿Conoce usted la misión, visión, políticas, productos y servicios que ofrece la empresa? 
 
Tabla 6. Resultados de la pregunta 1 
 
Respuestas Colaboradores Porcentaje 
Sí 4 33% 
Medianamente 8 67% 
No 0 0% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 11. Resultados de la pregunta 1 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
Con los datos derivados, es evidente el desconocimiento acerca de la empresa, el 67% de los 
colaboradores tiene un mediano conocimiento y el 33% si lo tiene.  Es importante tomar en 
cuenta este punto y fortalecerlo, si el público interno conoce 100% a la organización, se verá 
reflejado con el público externo y también está relacionado con la cultura organizacional, los 
colaboradores deben estar plenamente informados sobre la empresa para que su cultura sea 
fuerte. 
 
 
MEDIANAMENTE 
8 
67% 
SI 
4 
33% 
NO 
0 
0% 
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2. ¿Identifica usted claramente cuando recibe un mensaje o comunicación, quién lo envía y 
el objetivo del mismo? 
Tabla 7. Resultados de la pregunta 2 
Respuestas Colaboradores Porcentaje 
Siempre 5 42% 
Algunas veces 7 58% 
Nunca 0 0% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 12. Resultados de la pregunta 2 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
Con los resultados obtenidos, se demuestra que el 58% de los colaboradores algunas veces 
identifican al emisor y el objetivo de los mensajes enviados internamente, el 42% siempre los 
identifica y el 0% nunca. Las respuestas evidencian que existe un problema en cuanto a la 
estructura y conocimiento de la organización, esto causa incertidumbre entre los colaboradores 
al no saber quién o por qué les envían mensajes. 
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3. ¿Usted recibe información de los eventos internos que realiza la empresa? 
 
Tabla 8. Resultados de la pregunta 3 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Algunas veces 8 67% 
Siempre 3 25% 
Nunca 1 8% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 13. Resultados de la pregunta 3 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
Según los resultados, el 67% de los colaboradores algunas veces reciben informes acerca de los 
eventos internos, el 25% siempre y el 8% nunca. Se deben mejorar los flujos de comunicación 
para que todos los colaboradores estén informados de los eventos que realiza la empresa, se 
sentirán importantes y parte de BMK BENCHMARK. Esto podría cambiar si se mejoran los 
canales de comunicación interna para establecer mejor contacto y comunicación, al igual que 
confirmar que la información ha sido recibida por medio de retroalimentación. 
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4. ¿Considera que los mensajes que recibe a través de los canales de información interna 
son claros? 
 
Tabla 9. Resultados de la pregunta 4 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Sí 9 75% 
Medianamente 2 17% 
No 1 8% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 14. Resultados de la pregunta 4 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
Los resultados evidencian que el 75% de los colaboradores consideran que los mensajes son 
claros, el 17% medianamente y el 8% que no lo son, demostrando que la empresa no tiene mayor 
problema en cuanto al contenido claro de los mensajes. Es importante que se creen acciones para 
que el 25% restante considere que la información es clara y no existan barreras semánticas de los 
mensajes, esto es indispensable para que todos los colaboradores estén informados y los 
mensajes no sean ambiguos y se vea reflejado en su trabajo y en los procesos de la empresa. 
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5. ¿De acuerdo a la pregunta anterior estos mensajes le llegan en forma oportuna? 
 
Tabla 10. Resultados de la pregunta 5 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Sí 4 33 
A veces 7 59% 
No 1 8% 
TOTAL 12 100% 
  
Gráfico 15. Resultados de la pregunta 5 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
Los resultados indican que el 58% a veces reciben oportunamente los mensajes, el 34% si lo 
recibe y el 8% no. Refleja que los medios y espacios de comunicación son poco frecuentes y es 
reflejado, porque la información no llega en el momento deseado, debido a la inexistencia de una 
correcta planificación de la comunicación interna. Puede ser mejorado, si los medios de 
comunicación internos son utilizados para interactuar y si los mensajes son enviados de forma 
oportuna, para que exista comunicación ascendente y descendente, para saber cuándo enviar los 
mensajes y que éstos lleguen en el momento adecuado.  
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6. ¿Usted tiene acceso a la información que la empresa posee sobre su trabajo? 
 
Tabla 11. Resultados de la pregunta 6 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Sí 7 58% 
Poco 1 8% 
No 2 17% 
Nunca ha buscado 2 17% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 16. Resultados de la pregunta 6 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
Los resultados son: el 58% de los colaboradores, sí reciben información  acerca de cómo hacer 
su trabajo y de su desempeño, el 17% no recibe, el 17% no ha buscado y el 8% recibe poco. De 
acuerdo a estos datos existe un número considerable de colaboradores que  necesitan mayor 
información acerca de su trabajo, es necesario que se desarrollen procesos comunicativos para 
capacitar a los colaboradores y que éstos sepan los resultados de su labor. Es importante este 
punto dentro de la motivación, porque la instrucción es trascendental tanto para el individuo 
como para la empresa. 
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7. ¿A través de quién recibe usted información relacionada con su trabajo dentro de la 
empresa? 
 
Tabla 12. Resultados de la pregunta 7 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Gerente 5 38% 
Compañero de trabajo 4 31% 
Jefe de área 4 31% 
TOTAL 13 100% 
 
Gráfico 17. Resultados de la pregunta 7 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
En relación a los resultados obtenidos, el 38% de los colaboradores recibe disposiciones del 
gerente de la empresa acerca de su trabajo, el 31% del jefe de área y el 31% de un compañero de 
trabajo. Esto demuestra que parte de los colaboradores se encuentran respaldados y mantienen 
comunicación formal con el gerente y con el jefe de área, pero existe un porcentaje que mantiene 
comunicación informal con los compañeros de trabajo para poder realizar su labor. En este 
punto, es importante que se creen canales de comunicación interna como reuniones y mensajes 
planificados y que sean formales de acuerdo a la ejecución del trabajo. Esta información puede 
ser dirigida por el gerente o el jefe de área, quienes son los responsables de los proyectos de la 
empresa y tienen todo el conocimiento. 
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8. ¿Cuál es la  información específica que es emitida por su jefe? 
 
Tabla 13. Resultados de la pregunta 8 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Trabajo 11 92% 
Personal 0 0% 
Ambas 1 8% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 18. Resultados de la pregunta 8 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
De acuerdo a los datos obtenidos el 92% de los colaboradores mantiene conversaciones de 
trabajo con su jefe, el 8% de trabajo y personal y el 0% personal, esto demuestra que la 
comunicación con respecto a información laboral por parte de la gerencia es mayor que la 
personal, pero también es importante  que exista comunicación en cuanto a temas diferentes del 
laboral como puede ser el bienestar y necesidades de los colaboradores. 
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9. ¿Cree usted que puede establecer una buena relación laboral o algún tipo de 
conversación con sus superiores? 
 
Tabla 14. Resultados de la pregunta 9 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Sí 11 92% 
No 1 8% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 19. Resultados de la pregunta 9 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
De acuerdo a las respuestas, el 92% de los colaboradores sí puede mantener una buena relación o 
algún tipo de diálogo con su jefe y el 8% no. Es importante para motivar, que el jefe pueda 
mantener conversaciones con los colaboradores, eso demuestra la existencia de 
retroalimentación y confianza, pero es preciso que el 100% considere que tiene una buena 
comunicación por lo que es importante fortalecer este punto. Este resultado también nos 
evidencia que un porcentaje mínimo tiene una barrera personal de comunicación, la mayoría 
mantiene una buena relación, es por eso que se debe implementar alguna estrategia para 
fortalecer este punto como entrevista personales. 
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10. ¿Cuál es la periodicidad con que su jefe se comunica con usted? 
 
Tabla 15. Resultados de la pregunta 10 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Siempre 7 58% 
Algunas veces 5 42% 
Nunca 0 0% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 20. Resultados de la pregunta 10 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
Los resultados obtenidos son: el 58% de los colaboradores siempre se comunican con su jefe, el 
42% algunas veces y el 0% nunca. Lo que evidencia que aunque es mayor el porcentaje que se 
comunica siempre, también existe un importante porcentaje que no lo hace. Es importante 
reforzar la creación de espacios de contacto y que exista comunicación directa, interacción y 
retroalimentación entre directivos y colaboradores, para que mejoren los procesos de la empresa. 
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11. ¿Considera usted que es fácil comunicarse con sus compañeros de trabajo? 
 
Tabla 16. Resultados de la pregunta 11 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Sí 10 58% 
A veces 2 42% 
No 0 0% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 21. Resultados de la pregunta 11 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
Los resultados demuestran que el 83% de los colaboradores consideran fácil comunicarse entre 
ellos, el 17% considera que a veces y el 0% no. Lo que demuestra que la comunicación entre 
compañeros de trabajo es buena, sin embargo se puede mejorar, evitando barreras de 
comunicación, para que todos los compañeros tengan una relación óptima y la empresa se 
maneje en la misma dirección y buscando los mismos objetivos para realizar un buen trabajo. 
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12. ¿La información que se difunde a través de los canales de información interna, le 
parece interesante? 
 
Tabla 17. Resultados de la pregunta 12 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Sí 7 58% 
A veces 5 42% 
No 0 0% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 22. Resultados de la pregunta 12 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
Los resultados demuestran que al 58% de los colaboradores les parece interesante la información 
que se transmite mediante los medios de comunicación, al 42% algunas veces y al 0% no. Lo 
que manifiesta es que se debe mejorar el contenido de la información volviéndole más atractiva 
para los colaboradores, eso se puede realizar mejorando la retroalimentación y conociendo las 
necesidades y gustos de los colaboradores. 
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13. ¿Sus quejas, sugerencias o cumplidos son aceptadas por los directivos? 
 
Tabla 18. Resultados de la pregunta 13 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Siempre 3 25% 
A veces 8 67% 
Nunca 1 8% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 23. Resultados de la pregunta 13 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
El 67% de los colaboradores sienten que a veces sus quejas, sugerencias o cumplidos son 
aceptadas por los directivos, el 25% siempre y el 8% nunca. Lo que demuestra que gran parte de 
los colaboradores sienten que no son escuchados y que existe poca recepción de los directores de 
la empresa, como ya se ha mencionado en las anteriores respuestas, se evidencia que se deben 
crear medios y espacios de comunicación donde exista retroalimentación para mejorar la 
relación interna. 
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14. ¿Influye la comunicación interna en su productividad y motivación en la empresa? 
 
Tabla 19. Resultados de la pregunta 14 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Mucho 7 59% 
Poco 4 33% 
Nada 1 8% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 24. Resultados de la pregunta 14 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
El 59% de los colaboradores considera que la comunicación interna influye en su productividad 
y motivación, el 33% que es poca su influencia y el 8% nada. Demuestra que es mediana la 
influencia que tiene la comunicación interna actual de la empresa en estos dos aspectos, pero 
también que la misma bien orientada llegaría a motivar y a que el rendimiento de los 
colaboradores sea óptimo y se vea reflejada en la productividad individual y colectiva. 
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15. ¿Considera usted que el clima laboral de su empresa es bueno? 
 
Tabla 20. Resultados de la pregunta 15 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Sí 11 92% 
No 1 8% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 25. Resultados de la pregunta 15 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
Los resultados señalan, que el 92% considera que el clima laboral es bueno y el 8% no. Se 
evidencia que existen buenas relaciones dentro de la empresa, sin embargo, existe una persona 
que considera que el clima laboral no es bueno, es necesario identificarla y mejorar la 
comunicación para no causar malestar con ese colaborador y con los demás. Posiblemente, esta 
persona no se siente cómoda con lo que hace o con la relación que tiene con los directivos, por lo 
que, es importante disminuir barreras de comunicación o realizar reuniones amenas y dinámicas 
para que sea óptima con todos los colaboradores. 
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16. ¿Cree que las reuniones y comunicación interna hacen que el clima laboral de su 
empresa sea bueno? 
 
Tabla 21. Resultados de la pregunta 16 
  
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Sí 11 92% 
No 1 8% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 26. Resultados de la pregunta 16 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
Con los resultados obtenidos se evidencia que el 92% considera que las reuniones y 
comunicación interna dentro de la empresa son importantes y el 8% considera que no, para que 
el clima laboral sea bueno. Pero hay que señalar que no existen reuniones dirigidas o 
establecidas, es importante que dentro de la guía se tome en cuenta este punto para desarrollarlo. 
Es indispensable llegar al 100% de los colaboradores para que se considere que el clima laboral 
es positivo. En este punto puede existir una barrera personal que afecta a este colaborador o no 
está motivado. En general, se podría señalar que los colaboradores están motivados, pero esto 
puede variar y hay que mantenerlo mediante alguna estrategia  o herramienta de comunicación 
interna, que pueden ser entrevistas. 
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17. ¿Después de participar en reuniones o conocer información de la empresa usted se 
encuentra motivado? 
 
Tabla 22. Resultados de la pregunta 17 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Sí 8 67% 
A veces 3 25% 
No 1 8% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 27. Resultados de la pregunta 17 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
El 67% de los colaboradores sí se sienten motivados después de una reunión o de recibir 
información acerca de la empresa, el 25% a veces y el 8% no. Lo que indica que la mayoría de 
los colaboradores se encuentran motivados después de las reuniones, pero es necesario 
mejorarlas; volverlas más dinámicas, llevar una bitácora y que los temas a tratar no sean solo de 
trabajo o de dar disposiciones, sino también del rendimiento individual y colectivo, además de 
necesidades de los colaboradores.  
 
La información que maneja la empresa debe ser atractiva, clara y oportuna, porque como se 
evidencia en las respuestas anteriores, acerca de los mensajes que reciben los colaboradores, 
algunos no están satisfechos. Cuidando estos puntos se logrará que la motivación de los 
colaboradores se incremente y el clima laboral siga siendo bueno. 
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18. ¿Cree que la forma cómo se comunica la organización con usted es la adecuada? 
 
Tabla 23. Resultados de la pregunta 18 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Sí 5 42% 
A veces 5 42% 
No 2 17% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 28. Resultados de la pregunta 18 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
El 42% considera que la forma como se comunican los directivos de la organización es buena, 
un 42% a veces y el 17% que no. Significa que los colaboradores no están satisfechos con la 
forma en que se está conduciendo la comunicación interna de  la empresa. Es importante 
plantear estrategias en la guía de comunicación interna, tomando en cuenta acciones, medios 
adecuados, mensajes con contenidos y objetivos claros, que mejoren la percepción de los 
colaboradores sobre el manejo de la comunicación.  
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19. ¿Considera que la comunicación Interna en BMK BENCHMARK incide en la 
motivación de los colaboradores? 
 
Tabla 24. Resultados de la pregunta 19 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Mucho 9 75% 
Poco 3 25% 
Nada 0 0% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 29. Resultados de la pregunta 19 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
De acuerdo a los resultados, el 75% de los colaboradores considera que la comunicación interna 
dentro de la empresa es importante para la motivación, el 25% considera que es poco y el 0% 
que no. A partir de estos resultados, hay que señalar que el diseño de la guía de comunicación 
interna como herramienta estratégica para motivar a los colaboradores es importante y necesaria. 
Además es indispensable conocer y mejorar los puntos que no se están tomando en cuenta e ir 
mejorando los que existen, por medio de estrategias. 
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20. ¿Cree que mientras más se comunica la organización con usted es mayor su nivel de 
lealtad, motivación y compromiso? 
 
Tabla 25. Resultados de la pregunta 20 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Sí 10 83% 
No 2 17% 
TOTAL 12 100% 
 
Gráfico 30. Resultados de la pregunta 20 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
Las respuestas obtenidas son: el 83% de los colaboradores considera que mientras más se 
comunica la empresa, mayor es su grado de lealtad, motivación y compromiso,  el 17% 
considera que no es así. Lo que demuestra que es importante que se busque mecanismos para 
que la comunicación sea más frecuente, sin caer en la monotonía, sino, por medio de estrategias 
mejorar la comunicación para que ésta sea bidireccional y exista retroalimentación.  
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21. ¿Cuáles piensa que son los medios de comunicación interna que desarrollan el grado de 
motivación en BMK BENCHMARK? (Puede escoger más de una) 
 
Tabla 26. Resultados de la pregunta 21 
 
Respuesta Colaboradores Porcentaje 
Reuniones 10 42% 
Email 5 21% 
Carteleras 4 17% 
Intranet 3 12% 
Boletines 1 4% 
Memorando 1 4% 
Cartas 0 0% 
 
Gráfico 31. Resultados de la pregunta 21 
 
 
Elaborado por: Yolanda Córdova 
 
En esta pregunta, los colaboradores podían escoger más de una opción. El 42%  opina que las 
reuniones son un medio de comunicación interna que desarrolla el grado de motivación dentro 
de la empresa, el 21% afirma que son los mails, el 17% carteleras, el 12% intranet, el 4% 
boletines informativos y el 4% memorandos, el 0% cartas. Lo que demuestra, que gran parte de 
los colaboradores sostienen que se debe implementar reuniones para que exista más 
retroalimentación, además, que los mails son importantes, por lo que, se debe mejorar este punto 
para que los mensajes sean interesantes, claros y oportunos; otro de los medios que se considera 
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importante son las carteleras, porque por medio de éstas se puede estimular las actitudes porque 
es formativo - informativo. El 12% considera que la intranet también es un medio que debería 
implementarse para la motivación de los colaboradores, es importante mantener información 
permanente sobre las acciones de la empresa. Boletines y Memorandos tuvieron la misma 
acogida el 8%, los primeros son importantes para mantener informado al público interno y los 
segundos servirán para motivarlos si son utilizados para felicitación, agradecimiento o 
colaboración. Las cartas obtuvieron un 0%, significa que los colaboradores no le dan mayor 
trascendencia a este punto. 
 
22. ¿Escriba cuál cree usted que sería la herramienta o actividad de comunicación interna 
óptima para sentirse motivado? 
 
Las respuestas de los colaboradores son las siguientes: 
1. Reuniones, con dinámicas. 
2. Respuestas inmediatas a  necesidades o quejas. 
3. Reuniones de área. 
4. Planificación laboral. 
5. La intranet para establecer formas de diálogo. 
6. Reuniones de felicitaciones por entregar un buen trabajo, e implementar el mejor 
trabajador del mes. 
7. Una comunicación más frecuente y clara. 
8. Capacitaciones de temas relacionados al área de trabajo. 
9. El Intranet para que la comunicación sea clara, directa e internamente. 
10. Reuniones diarias para organizar los procesos diarios con el cumplimiento del 100% 
en las metas diarias. 
11. Reuniones entre departamentos de diseño, producción y gerencia. 
12. No respondió la pregunta. 
 
De acuerdo a las respuestas proporcionadas, los colaboradores ven la necesidad de que se 
implementen reuniones, pero no solamente para dar información del trabajo, sino de motivación, 
señalando los resultados positivos de su desempeño al igual que implementar reuniones de áreas 
y en general donde participe toda la empresa. 
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3.2 Observación Participante 
 
Otra de las herramientas utilizadas es la observación participante que permitió compartir el 
contexto y su vida laboral cotidiana. De acuerdo a la observación se evidencia un problema de 
comunicación interna, por lo que es importante el diseño de la guía de comunicación interna para 
motivar y ayudar a los colaboradores de la empresa. 
 
A continuación se describen los aspectos observados: 
 
La infraestructura de la empresa, es adecuada para los colaboradores. Cada uno tiene su 
espacio, computador, teléfono y materiales necesarios. Los departamentos están debidamente 
separados, tienen un área donde realizan reuniones formales, pero también existen lugares como 
la cafetería donde pueden mantener comunicación informal, no existen barreras físicas que 
puedan impedir una buena comunicación. 
 
Los procesos de comunicación dentro de la empresa son formales, pero no existe 
documentación acerca de los mismos, se realizan mediante Outlook o memos, donde se 
encuentra la información del trabajo a elaborar. Consta de: la fecha de inicio y entrega, los 
procedimientos y los objetivos de las tareas. No existe información cuando alguno de los 
colaboradores tiene dificultades en su trabajo o en los procedimientos que debe seguir. La 
empresa no posee un manual del empleado o de procedimientos, tienen un showcase que es un 
pequeño libro donde se encuentra información acerca de la empresa, servicios, productos y 
objetivos, pero pocos colaboradores lo leen. 
 
En cuanto a los colaboradores de la empresa en su mayoría son jóvenes en proceso de estudios 
o retirados de la universidad. En relación a la cultura de la organización, tanto las encuestas 
como  la observación participativa, revela que es importante que los colaboradores conozcan 
todo acerca de la empresa; sus productos, servicios y valores, pues algunos de ellos no los 
conocen. Para que, la cultura dentro de la empresa sea fuerte primero deben conocerla, son 
abiertos para integrarse  a la organización tanto gerentes como colaboradores. Los valores dentro 
de la empresa no están definidos, pero todos comparten responsabilidad por el cumplimiento de 
las metas, tanto en forma colectiva como individual. Hay que señalar que no existe material 
informativo acerca de la cultura de la organización. 
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La comunicación dentro de la empresa es de trabajo, no existe un plan de comunicación donde 
se determinen los flujos, actividades, procedimientos, evaluación del desempeño y políticas. Los 
procesos de comunicación son en su mayoría informales, de acuerdo a las necesidades de los 
colaboradores en relación al trabajo. La gerencia de comunicación de la empresa ha colocado 
varias pancartas permanentes con frases para motivar a los colaboradores. 
 
De acuerdo a la observación realizada se evidencia un problema de comunicación interna  al no 
tener retroalimentación positiva e información clara y oportuna, tampoco existen estrategias que 
permitan un adecuado envío de mensajes. Otro punto importante son los medios de 
comunicación interna para motivar a los colaboradores y que la comunicación no sea solo 
descendente.  
 
Un tema importante en la empresa, es que llega a cubrir las necesidades básicas de los 
colaboradores, dándoles estabilidad, sueldos y bonos por productividad, que según Maslow, son 
indispensables para desarrollar los siguientes niveles: el de afiliación, que es importante en las 
relaciones existentes; crean sentido de pertenencia, otro de los niveles es el de reconocimiento, 
que es valioso porque, da importancia al trabajo de cada uno de los colaboradores y está 
relacionado con la autoestima, finalmente el de autorrealización, que es la satisfacción personal 
de los colaboradores. 
 
Por todo lo señalado, es necesario que se creen estrategias para que en la empresa exista 
comunicación abierta y bidireccional, por medio de herramientas para que los colaboradores 
tengan acceso a la información y participen activamente en los procesos, que todos busquen el 
mismo objetivo empresarial y personal, para que la empresa sea más productiva y competitiva en 
el mercado. Es importante que los colaboradores conozcan a la empresa, así como su evolución, 
logros y su participación individual, pues aporta a crear cultura en la organización.  
 
3.3 Análisis General 
 
De acuerdo a la observación participante de los colaboradores y las encuestas realizadas se 
evidencia un problema de comunicación interna dentro de BMK BENCHMARK, por la 
inexistencia  de estrategias de comunicación que permitan la interacción entre los miembros de 
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la organización; es decir, que exista retroalimentación para que todos los colaboradores se 
conozcan y también a la empresa, buscando el mismo objetivo. 
 
La empresa maneja su comunicación interna por medio de mails, memorandos, vía telefónica, 
whatsapp y cara a cara, pero por los resultados obtenidos, se demuestra que no están siendo 
utilizados de forma eficaz. Falta interacción y retroalimentación, es importante resaltar, que 
según los datos obtenidos no existe un problema serio en cuanto a barreras de comunicación, 
pero sí es necesario mejorar la comunicación interna por medio de estrategias. Los memorandos 
por su lado, son exclusivamente de trabajo es decir divulgación de disposiciones y sanciones por 
lo que no son motivacionales. 
 
De acuerdo a la observación, es evidente la falta de organización en cuanto a los medios de 
comunicación interna, para motivar a los colaboradores de la empresa, existe poca interacción 
entre los gerentes con los colaboradores y cuando existe en su mayoría es informal y para indicar 
como deben realizar su trabajo, también se percibe poca cercanía entre algunos de los 
departamentos de la empresa. Otro aspecto importante, es que al no existir un plan de 
comunicación interna se evidencia la falta de organización y de información, lo que genera 
incertidumbre entre los colaboradores. 
 
Lo que busca la guía de comunicación interna, como herramienta estratégica para motivar a los 
colaboradores, es que por medio de estrategias definidas, se oriente a los gerentes de la empresa, 
para que motiven a los colaboradores y de ese modo  hacerla más competitiva, teniendo personas 
que conozcan a la organización y se cree una cultura y clima organizacional óptimo para todos. 
3.4 Directrices para la realización de la Guía de Comunicación Interna como 
herramienta estratégica para motivar a los colaboradores 
 
De acuerdo al análisis realizado, se va a elaborar ciertas directrices para la realización de la Guía 
de Comunicación Interna, que se realizará por medio de un plan de comunicación interna.  
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Tabla 27: Directrices para la realización de la Guía 
 
Pregunta Ideas Principales Estrategias Directrices del Plan de Comunicación 
¿Cómo hacer para crear sentido de 
pertenencia y lealtad? 
Reuniones  
1. Reuniones : Comunicación 
 
Compartir conocimientos y experiencias 
aprendidas para crear sentido de pertenencia 
y lealtad. 
¿Cómo hacer para que los colaboradores no 
tengan incertidumbre y que los mensajes 
sean oportunos, claros e interesantes y crear 
confianza entre los colaboradores? 
Entrevistas Personales 
Intranet 
1. Entrevista Personales: 
Conocimiento de las necesidades, 
satisfacciones e inquietudes de los 
colaboradores. 
2.   Intranet: Conocimiento de la 
empresa, mejorar flujos de 
comunicación. 
 
Conocer las necesidades de los colabores y 
saber cómo elaborar los mensajes para 
satisfacer su necesidad de información 
correcta. 
El objetivo es fomentar la confianza entre 
los colaboradores de la empresa para evitar 
barreras personales por medio de 
retroalimentación, poniendo en 
conocimientos opiniones e ideas que sean 
atendidas por los gerentes. 
¿Cómo aumentar los conocimientos de los 
colaboradores para que puedan realizar con 
seguridad su trabajo y estén motivados? 
Capacitación a los colaboradores. 
 
1. Capacitación acerca de su trabajo: 
responsabilidad y autorrealización de 
los colaboradores.  
Es importante que los colaboradores sepan 
cómo realizar su trabajo porque lo harán con 
seguridad y se sentirán motivados para 
hacer un buen trabajo y sentir satisfacción 
de autorrealización al presentar un buen 
trabajo. 
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CAPITULO IV 
 
DISEÑO DE LA GUIA DE COMUNICACIÓN INTERNA COMO 
HERRAMIENTA ESTRATÉGICA PARA MOTIVAR A LOS 
COLABORADORES DE BMK BENCHMARK 
4.1 Justificación  
 
Es importante en la sociedad actual que los gerentes sepan que para ser competitivos deben saber 
motivar a los colaboradores, tener una cultura corporativa fuerte, para que el recurso humano sea 
leal y se sienta parte de la organización. Es ahí donde la comunicación interna se convierte en 
una herramienta estratégica, para responder a estas necesidades de la empresa y potenciar el 
sentido de pertenencia, generando un buen clima laboral. 
 
BMK BENCHMARK, es una empresa relativamente nueva, que ha evolucionado, y en la 
actualidad presta servicios de comunicación estratégica, de modo que, es importante que al 
prestar este servicio se empiece puertas adentro y se motive a los colaboradores, que son los 
principales elementos y motor de la empresa, así que es importante guiarlos para que sepan 
como hacerlo. 
 
El tener motivados a los colaboradores es importante para el éxito de la empresa porque de esto 
depende que se cumplan los objetivos y que los colaboradores sean fieles y se “pongan la 
camiseta”, por esto la necesidad de la presente guía. 
 
De acuerdo al análisis y el diagnóstico realizado, la guía para motivar a los colaboradores de 
BMK BENCHMARCK se realizará mediante un plan de comunicación interna, que reúne un 
conjunto de estrategias que son acciones planificadas que serán realizadas con objetivos que son: 
crear sentido de pertenencia, satisfacción por el trabajo, una fuerte cultura organizacional y 
mantener un buen clima laboral. 
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4.2 Políticas 
 
 Sentido de pertenencia y lealtad empresarial. 
 Eliminación de incertidumbre y mejoramiento del clima laboral. 
 Seguridad laboral y motivación a los colaboradores. 
 
4.3 Políticas - Estrategias - Actividades 
 
De acuerdo a las respuestas obtenidas, un gran porcentaje piensa que la comunicación interna es 
importante para ser leales, crear sentido de pertenencia, sentirse motivados y crear confianza; 
según la investigación realizada es importante estimular a los colaboradores para que se sientan 
parte de la empresa, al igual que comunicarles toda la información positiva emitida por clientes o 
acerca de su trabajo y que conozcan a la empresa para que se sientan parte de ella y esto 
solamente se logra mediante  buena comunicación con actividades idóneas. 
 
La intervención de cada uno de los colaboradores dentro de la empresa es fundamental para 
crear cultura corporativa y un clima laboral óptimo, es importante que todos sigan el mismo 
objetivo y la conozcan para de esa forma crear sentido de pertenencia y lealtad del público 
interno, para lograrlo deben estar motivados y la única manera de hacerlo, es mantenerlos 
informados. 
 
 
a) Política: Sentido de pertenencia y lealtad empresarial 
 
 Estrategia:   
 
Crear comunicación en las acciones gerenciales, para que los colaboradores puedan compartir 
los conocimientos e inquietudes  y fomentar sentido de pertenencia y lealtad a la empresa. 
 
 Actividad 1  
 
Reuniones con todos los miembros de la empresa. 
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- Definición de la actividad 
Las reuniones como se describe en la investigación son importantes porque es una forma de 
comunicación directa con los colaboradores; fomenta una comunicación en diferentes flujos, 
ascendente, descendente, horizontal y transversal. Se lleva a cabo en un espacio efectivo y 
natural donde exista participación y feedback, cubriendo la necesidad de comunicación, 
reduciendo la incertidumbre, conociendo a los colaboradores, y fortaleciendo el trabajo en 
equipo como parte de una cultura organizacional. 
 
- Objetivo: 
 
BMK BENCHMARK, al ser una empresa pequeña, debe fomentar la comunicación y 
retroalimentación  entre los colaboradores y gerentes al igual que entre personas de un mismo 
departamento, para buscar el mismo objetivo y desarrollar el sentido de pertenecía y lealtad 
formando una cultura fuerte. 
 
- Características de la actividad 
 
 Difundir toda la información de la empresa como objetivos, políticas,  resultados y 
procesos en las reuniones. 
 Mantener informados a los colaboradores de BMK BENCHMARK, acerca de las 
decisiones tomadas de los gerentes. 
 Identificación de problemas para que entre el equipo se planteen soluciones 
adecuadas. 
 Felicitar a los colaboradores por  los buenos resultados de forma grupal e individual. 
 Exponer criterios, ideas o inquietudes con respecto a su trabajo. 
 Hacer partícipes a los colaboradores de decisiones. 
 Recolectar las expectativas, opiniones, ideas y necesidades de los colaboradores. 
 Es importante que los colaboradores conozcan el organigrama de la empresa con 
todas las actividades que realizan para que tengan claro el rol de cada uno y se 
sientan parte de la empresa. 
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- ¿Cómo hacerlo? 
 
Es fundamental que para llevar a cabo las reuniones haya un líder, que debe tener un cronograma 
y una agenda de reuniones, sean quincenales o semanales, éstas se realizarán dentro del horario 
laboral sin descuidar las demás actividades de los colaboradores. Es importante hacer respetar el 
día y la hora elegida, se recomienda que sea una hora máximo, si es semanal y si es quincenal 
dos horas como máximo. También se debe llevar un acta, que es un seguimiento de las 
reuniones, donde se encuentra la información de la reunión, los proyectos cumplidos y los 
nuevos, al igual que los compromisos de cada uno de los colaboradores, es fundamental que 
estas actas sean archivadas y tengan seguimiento. 
 
El líder es el gerente de la empresa o el responsable de comunicación, quien está encargado de 
los puntos a tratar en la reunión; se puede tener un vocal, quien sea el encargado de que la sala 
de reuniones esté adecuada, y un secretario, quien se encargue de recopilar toda la información. 
El vocal y el secretario pueden rotar.  
 
Es sumamente importante que los colaboradores asistan puntualmente a las reuniones, también 
deben ser respetuosos con todos, dar los resultados de su trabajo e inquietudes y adquirir nuevos 
compromisos.  
 
b) Política: Eliminación de incertidumbre y mejoramiento del clima laboral 
 
 Estrategia: 
 
Conocer las necesidades de los colaboradores para fortalecer lazos de confianza, respeto y 
responsabilidad con la empresa, creando espacios para difundir la información y crear un buen 
clima laboral. 
 
 Actividad 1: 
 
Entrevistas Personales: Conocimiento de las necesidades, satisfacciones e inquietudes de los 
colaboradores para de esa formar crear confianza. 
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- Definición de la actividad 
 
Las entrevistas personales a los colaboradores ayudarán a que el gerente los conozca, perciba sus 
inquietudes y necesidades. Con este tipo de herramienta se establece comunicación 
bidireccional. Ésta también complementa la idea anterior de motivarlos haciéndolos sentir parte 
de la empresa. 
 
- Objetivo: 
 
El objetivo es que la comunicación bidireccional ayude al gerente a orientar mejor la elaboración 
de los mensajes, conociendo a cada uno de los colaboradores. Al ser una empresa pequeña, es 
fundamental establecer una buena relación con todos los colaboradores para tratar de eliminar 
barreras personales y conocer sus necesidades, inquietudes y opiniones para que los mensajes 
emitidos de la gerencia sean claros, oportunos e interesantes. 
 
- Característica de la actividad: 
 
La comunicación bidireccional aporta a incrementar confianza de los colaboradores con el 
gerente y  que se superen barreras personales, de esa forma disminuir la incertidumbre de los 
colaboradores creando un buen clima laboral. 
 
- ¿Cómo hacerlo? 
 
Es importante que las entrevistas personales con los colaboradores tengan un cronograma y no 
caigan en la rutina, pueden ser trimestrales o semestrales, según el gerente lo crea prudente, 
además debe saber cuál es el objetivo de cada una de las entrevistas y así se puede establecer una 
correcta comunicación bidireccional. 
 
Tanto el gerente como el colaborador deben estar dispuestos a comunicarse, para que de esa 
forma se pueda establecer un diálogo que aporte a que la confianza entre los dos se incremente y 
favorezca al crecimiento de la empresa. 
 
El gerente debe tener en cuenta que no debe haber barreras comunicacionales, para que el 
colaborador sienta confianza al expresar sus ideas, opiniones, necesidades e inquietudes, y  esté 
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dispuesto a responder a cada una de ellas, lo que aportará a que conozca al colaborador y así 
saber cómo elaborar los mensajes para que éstos sean claros, oportunos e interesantes para que 
realice su trabajo. 
 
El colaborador al igual que el gerente, debe estar predispuesto a transmitirle sus ideas, 
opiniones, inquietudes y necesidades de cualquier tipo, para que el gerente lo conozca y pueda 
elaborar los mensajes que envía, y estos llenen sus expectativas.  
Es importante establecer este tipo de comunicación para que el gerente conozca a cada uno de 
los colaboradores y al grupo, de esa forma tener los conocimientos necesarios y elaborar 
mensajes que sean claros, oportunos y de interés para el público interno, también crear una 
cultura de confianza y un ambiente laboral óptimo. 
 
 Actividad  2: 
 
Intranet: conocimiento de la empresa  
 
- Definición de la actividad  
 
Dar conocimiento de la empresa a todos los colaboradores y tener un medio al que se pueda 
recurrir cuando tengan alguna inquietud con respecto a su trabajo, optimizando el tiempo. 
 
El intranet es una red de comunicación interna que ayuda a los colaboradores a acceder a 
documentos de la empresa y a información acerca de la misma, lo cual va a permitir que los 
colaboradores tengan toda la información y conocimiento de la empresa. 
 
- Objetivo: 
 
Por medio del intranet se pretende que los colaboradores tengan mayor conocimiento de la 
empresa y de esa forma se sientan parte de ella, conociendo el lugar en el que trabajan. 
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- Características de la actividad 
 
Parte importante del sentido de pertenecía, lealtad de los colaboradores, confianza y buen clima 
laboral es el conocimiento que tengan sobre la empresa por lo que el intranet es una herramienta 
importante para que el conocimiento y movimiento de información y documentos sea óptimo. 
 Distribuye la información para todos los colaboradores, se puede implementar un 
manual de bienvenida o de procedimientos, material de información o publicitario, 
modificaciones de la empresa o cualquier otra información. 
 Acceso rápido a cualquier información de la empresa para de esa forma mantenerlos 
informados y mejorar su productividad. 
 Se puede actualizar la información de forma más rápida y se comunica de forma masiva 
a los colaboradores. 
 Mayor conocimiento del organigrama y actividades de cada uno de los colaboradores y 
los departamentos. 
 Reduce tiempo. 
 Crea una cultura de colaboración. 
 Aumenta la productividad dentro de la empresa, porque la información es accesible y 
precisa, permitiendo a los colaboradores tener un lugar al que recurrir cuando tienen 
algún tipo de inquietud. 
 
- ¿Cómo hacerlo? 
 
El intranet es una red interna de la empresa que tienen un hardware y software definidos. Se 
utiliza para recibir, enviar y almacenar información. Solo pueden tener acceso quienes 
pertenecen a la empresa. Es importante que la intranet sea activa, es decir, que permita a los 
colaboradores acceder a los datos que necesiten de la empresa. 
 
Al implementarla se debe subir la información de la empresa como políticas, organigrama, 
clientes, manuales, etc. como es el caso de BMK BENCHMARK, se debe crear alguna de esta 
información y otra está en proceso. También se debe actualizar la información de la intranet, que 
sea de interés de los colaboradores, este medio tiene la ventaja de optimizar el tiempo porque 
está al alcance de todos los colaboradores. 
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Es sumamente importante que el gerente acepte la propuesta de la intranet y que en el caso de ser 
aceptada, sea monitoreada para saber cuál es el impacto que tiene y lo que se debe mejorar, 
también ayudará a que la información sea clara, oportuna e interesante para que los 
colaboradores satisfagan sus necesidades comunicacionales. 
 
Es importante dar a conocer el uso del intranet y los beneficios, cualquier tipo de solicitud puede 
ser enviada por este medio, también es primordial para centralizar la documentación, es decir,  
cuando un nuevo proyecto se vaya a realizar sea cargado al intranet para que todos tengan acceso 
a él y las nuevas versiones, de esa forma se optimizará tiempo y en el caso de tener algún tipo de 
inquietud del proyecto. De esta forma se evita el envío excesivo de correo electrónico del 
proyecto, se garantiza que todos tengan acceso a los cambios. 
 
 Actividad 3 
 
Rediseño de mensajes positivos a los colaboradores. 
 
- Definición de la actividad 
 
Los canales de comunicación que se tienen deben ser utilizados de acuerdo al objetivo de los 
mismos, en el caso de los mensajes positivos, debe ser teniendo en cuenta sus deseos, 
necesidades, inquietudes y pasiones que serán evidenciadas en las entrevistas personales. 
 
- Objetivo: 
 
Transmitir los mensajes por los canales adecuados de comunicación, dependiendo del propósito 
del mensaje, como pueden ser de trabajo y los motivacionales. 
 
- Características de la actividad 
 
 Diferenciar los mensajes enviados como son: los de trabajos y los motivacionales. 
 BMK BENCHMARK tiene en las instalaciones pancartas permanentes 
motivacionales pero sería idóneo el envío de frases motivacionales diarias que 
generen una actitud positiva. 
 Es importante que se recuerden fechas especiales en la empresa. 
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-  ¿Cómo hacerlo? 
 
Es fundamental que dentro de la empresa se rediseñen los medios de comunicación actuales para 
que el envío de mensajes no sea solo laboral, sino también motivacional. Los medios de 
comunicación que utilizan son: 
 
Outlook: Es una aplicación de Microsoft para administrar correos electrónicos. En el caso de 
BMK BENCHMARK, es usado para el envío masivo e individual de mensajes de trabajo. Este 
medio también puede ser usado  para envíos de mensajes positivos o en fechas especiales como 
el día de trabajador, cumpleaños o mensajes motivacionales. 
 
Whatsapp: es una aplicación para teléfonos inteligentes que se utiliza para chatear. Este medio 
no es usado por todos los miembros, solamente por quienes tienen la capacidad económica de 
adquirir el teléfono óptimo para este tipo de descargas, pero exclusivamente para trabajo. Es 
importante que este medio sea utilizado por todos los colaboradores. Una alternativa es que la 
empresa de facilidades de pago para la adquisición de celulares que presten este tipo de servicio 
y así todos estén comunicados y no se sientan excluidos. 
 
Memorando (Anexo 5): este tipo de comunicación es exclusiva de trabajo, se podría utilizar para 
mensajes individuales de felicitación por un trabajo bien realizado o algún comentario positivo 
por parte de los clientes. 
 
Envío de mensajes motivacionales. 
 
Para el envío de mensajes motivacionales o de interés para los colaboradores se podría usar el 
Outlook. Es un medio privado de los colaboradores que puede ser usado para envío de mensajes 
de forma individual y el intranet para mensajes de interés colectivo. Es importante tener presente 
las fechas importantes como día del trabajador, cumpleaños, etc. 
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c) Política: Seguridad laboral y motivación a los colaboradores  
 
 
 Estrategia 1: 
 
Capacitar y actualizar al público interno para que tengan los conocimientos requeridos al realizar 
su trabajo y se sientan seguros al hacerlo. 
 
 Actividad 1: 
 
Capacitación: desarrollo de capacidades y habilidades de los colaboradores. 
 
- Definición de la actividad: 
 
La capacitación es para educar brindando todos los conocimientos, herramientas y destrezas, 
para que puedan realizar su trabajo, creando un sentido de responsabilidad y compromiso, 
haciéndoles crecer profesional e intelectualmente  volviéndolos más competentes y hábiles. 
 
Esta actividad beneficia tanto a los colaboradores como a la empresa, porque tendrá 
colaboradores motivados y que quieran desarrollar al máximo sus capacidades con todas las 
herramientas necesarias, es decir, no habrá excusa para no entregar un trabajo óptimo, el 
beneficio será propio y para la empresa; y esto se verá reflejado en la productividad  
 
- Objetivo: 
 
Motivar a los colaboradores  y consolidar la integración y conocimientos de todos los miembros 
de la empresa, dándoles las herramientas necesarias para que se sientan seguros al realizar su 
trabajo. 
 
- Características de la actividad: 
 
 Mayor productividad y motivación de los colaboradores. 
 Conocimientos de la empresa y la forma de realizar su trabajo. 
 Entrega de todo el esfuerzo por parte de los colaboradores para cumplir los objetivos 
y las tareas de la empresa. 
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 Gran fidelidad y lealtad a la empresa. 
 Desarrollo de las habilidades  y disposición de los colaboradores.  
 Mejor comunicación entre los colaboradores. 
 Buena coordinación entre los miembros de la empresa. 
 Aporta a que los colaboradores sean responsables de su propio trabajo, se sientan   
seguros y solucionen de manera eficiente los problemas. 
 Contribuye con el cumplimiento de objetivos de la empresa y metas individuales. 
 Optimiza la relación entre jefe - colaborador formando lazos de confianza y 
mejorando la comunicación. 
 Mejora la calidad en el trabajo y crea un buen clima laboral. 
 
- ¿Cómo hacerlo? 
  
Lo primero, es saber cuáles son las necesidades de los colaboradores en cuanto a capacitación, 
esta información se puede obtener en las entrevistas individuales o en las reuniones y 
satisfacerlas con las capacitaciones. Se debe crear un cronograma para saber qué tipo de 
capacitación se puede realizar. 
 
Es sumamente importante, que los nuevos integrantes en la empresa tenga una capacitación 
idónea sobre su puesto de trabajo y sobre la organización, el gerente debe darle apertura, 
conocimientos y herramientas necesarias para que cumplan con su  trabajo a cabalidad, se 
encuentren motivados y que los objetivos sean personales y grupales. 
 
También es recomendable que se capacite para poder trabajar en equipo, auto motivación y 
conocimientos que estén relacionados con el área de trabajo, esto ayudará a que se sientan 
motivados en su trabajo y sepan que son importantes para la gerencia. 
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Tabla 28: Resumen del Plan de Comunicación Interna para motivar a los colaboradores  
 
Política Estrategia  Actividades 
Sentido de pertenencia y lealtad 
empresarial  
Crear comunicación en las acciones gerenciales, 
para que los colaboradores puedan compartir los 
conocimientos e inquietudes  y fomentar sentido 
de pertenencia y lealtad a la empresa. 
 
1. Reuniones: comunicación directa 
 
 
Eliminación de incertidumbre y 
mejoramiento del clima laboral  
Conocer las necesidades de los colaboradores 
para fortalecer lazos de confianza, respeto y 
responsabilidad con la empresa, creando espacios 
para difundir la información y crear un buen 
clima laboral. 
 
1. Entrevistas Personales: Conocimiento de 
las necesidades, satisfacciones e 
inquietudes de los colaboradores. 
2. Intranet: conocimiento de la empresa. 
3. Rediseño de mensajes positivos a los 
colaboradores:  
 
Seguridad laboral y motivación a 
los colaboradores. 
Capacitar y actualizar al público interno para que 
tengan los conocimientos requeridos al realizar 
su trabajo y se sientan seguros al hacerlo. 
1. Capacitación: Desarrollo de capacidades 
y habilidades de los colaboradores. 
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Tabla 29. Presupuesto del Plan de Comunicación Interna para motivar a los colaboradores 
 
 
Actividades Materiales PRESUPUESTO MENSUAL Presupuesto Anual 
1. Reuniones : comunicación directa 
 
 
1.1 Insumos de oficina 
 
1.1 $5 
 
 
$60 
2. Entrevistas Personales: Conocimiento de 
las necesidades, satisfacciones e 
inquietudes de los colaboradores. 
2.1 Insumos de oficina 
 
1.1 $5 
 
$60 
3. Intranet: conocimiento de la empresa. 3.1 Contratar a una empresa 
especializada para que realice 
esta labor 
3.1 $1000 $1000 
4. Rediseño de mensajes positivos a los 
colaboradores 
4.1 Insumos de oficina  
 
1.1 $5 
 
$60 
5. Capacitación: Desarrollo de capacidades 
y habilidades de los colaboradores. 
5.1 Subcontratar una empresa 
especializada en capacitación 
5.1 $550 $1650 
TOTAL FINAL   $2830 
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CAPITULO V 
 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
Después de la investigación realizada estas son las conclusiones y recomendaciones: 
5.1 Conclusiones: 
 
 BMK BENCHMARK, necesita la guía de comunicación interna para motivar a los 
colaboradores, pues, pese a que los gerentes se comunican con el público interno, su 
comunicación es informal. Por lo que, es necesario que el público interno esté bien 
informado y motivado, esto se reflejará con el cliente externo y en su desempeño. 
 
 A pesar de ser una empresa que presta servicios de comunicación, no tiene un plan de 
comunicación interna o externa, por lo que, los resultados obtenidos y la guía de 
comunicación con directrices a seguir para motivar a sus colaboradores, son relevantes. 
 
 BMK BENCHMARK tiene una ventaja,  que los dos gerentes de la empresa quieren 
implementar comunicación para motivar a sus colaboradores, por lo que la guía es 
aplicable. 
 
 Es indispensable, que al ser una empresa de comunicación sepan motivar a sus 
colaboradores y no descuiden este punto, ellos son el motor de la empresa y de su 
motivación dependen que los objetivos de la empresa sean cumplidos 100% como desea 
la gerencia. 
 
 El trabajo dentro de la empresa debe ser óptimo y todos buscarán los mismos objetivos, 
si existe buena comunicación. BMK BENCHMARK al ser una pequeña empresa, tiene 
la oportunidad de realizar reuniones y obtener mejores resultados. 
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5.2 Recomendaciones 
 Aplicar la guía propuesta en esta investigación, detallada y profesional, fruto del trabajo 
de titulación del pregrado. 
 
 Es indispensable que los gerentes presionen a las personas encargadas de hacer los 
manuales y las políticas dentro de la empresa y socializarlas, porque es fundamental que 
los colaboradores conozcan de ellas. 
 
 Es trascendental que el gerente del área de comunicación valore las acciones de 
motivación hacia los colaboradores, pese a las limitaciones de tiempo que representen 
las actividades empresariales. 
 
 
 El gerente debe tener en cuenta que al ser una empresa que presta servicios de 
comunicación debe empezar por casa, por atender a los clientes internos, ellos son sus 
principales clientes porque si no están motivados se verá reflejado en su labor diaria, en 
la falta de organización. Es indispensable que la guía sea puesta en práctica para mejorar 
los flujos de comunicación y retroalimentación dentro de la empresa. 
 
 Es importante que los gerentes de la empresa hagan sentir a los colaboradores parte de 
ella, de esa forma ellos se comprometerán y se sentirán identificados con la 
organización, lo que ayudará a que sean más productivos y en procesos de cambios o de 
crisis sean fieles. 
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 Es fundamental que tanto colaboradores como gerentes vean a la comunicación como 
una herramienta estratégica, que ayudará a crecer a la empresa y a cada uno de ellos de 
forma profesional. Es importante que sea oportuna y clara para de esa forma evitar 
conflictos e inestabilidad laboral. 
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Anexo 1. Formato de encuesta 
 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE COMUNICACIÓN SOCIAL 
ENCUESTA DE TESIS 
 
La presente encuesta busca medir la importancia de la comunicación interna en la motivación de 
los colaboradores de BMK BENCHMARK. 
 
Sexo: Femenino___ Masculino___ 
Edad____ 
Estado Civil: Casad@____        Solter@____ Unión libre____ 
Departamento en el que trabaja: 
Contabilidad y RRHH___ Diseño y Comunicación___ Producción___ Ventas___ 
 
Instrucción:  
Escriba una X en la respuesta que usted considera correcta, 
 
Preguntas  
 
1. ¿Conoce usted la misión, visión, políticas, productos y servicios que ofrece la empresa? 
Si ___ No___ Medianamente___   
 
2. ¿Identifica usted claramente cuando recibe un mensaje o comunicación quién lo envía y 
el objetivo del mismo? 
Siempre___  Algunas veces ___  Nunca___ 
 
3. ¿Usted recibe información de los eventos internos que realiza la empresa? 
Siempre___  Algunas veces___ Nunca___ 
 
 
4. ¿Considera que los mensajes que recibe a través de los canales de información interna 
son claros? 
Si ___ No___ Medianamente claros___  
 96 
 
 
5. ¿De acuerdo a la pregunta anterior estos mensajes le llegan en forma oportuna? 
Si___ No___  A veces___  
 
6. ¿Usted tiene acceso a la información que la empresa posee sobre su trabajo? 
Si___ Poco___ No___ Nunca ha buscado___ 
 
7. ¿A través de quién recibe usted información relacionada con su trabajo dentro de la 
empresa? 
Gerente ___ Compañero de trabajo___ Jefe de área___  
 
8. ¿Cuál es la  información especifica que es emitida por su jefe? 
De trabajo___ Personal___ Las dos anteriores ___ 
 
9. ¿Cree usted que puede establecer una buena relación laboral o algún tipo de 
conversación con sus superiores? 
Si___ No___   
 
10. ¿Cuál es la periodicidad con que su jefe se comunica con usted? 
Siempre___ Algunas veces___ Nunca___ 
 
11. ¿Considera usted que es fácil comunicarse con sus compañeros de trabajo? 
Si___ No___ A veces___   
 
12. ¿La información que se difunde a través de los canales de información interna, le 
parecen interesantes? 
Si___ No___ Algunas veces___  
 
13. ¿Sus quejas, sugerencias o cumplidos son aceptadas por los directivos? 
Siempre___ A veces___ Nunca___ 
 
14. ¿Influye la comunicación interna en su productividad y motivación en la empresa? 
Mucho___ Poco___ Nada___ 
 
 97 
 
15. ¿Considera usted que el clima laboral de su empresa es bueno? 
Si___ No____  
 
16. ¿Cree que las reuniones y comunicación interna hacen que el clima laboral de la 
empresa sea bueno? 
Si___ No____ 
 
17. ¿Después de participar en reuniones o conocer información de la empresa usted se 
encuentra motivado? 
Si___ No___ A veces___ 
 
18. ¿Cree que la forma cómo se comunica la organización con usted es la adecuada? 
Si___ No___ A veces____ 
 
19. ¿Considera que la comunicación Interna en BMK BENCHMARK incide en la 
motivación de los colaboradores? 
Mucho___ Poco___ Nada___  
 
20. ¿Cree que mientras más se comunica la organización con usted es mayor su nivel de 
lealtad, motivación y compromiso? 
Si ___ No___  
 
21. ¿Cuáles piensa que son los medios de comunicación interna que desarrollan el grado de 
motivación en BMK BENCHMARK? (Puede escoger más de una) 
Reuniones___ Email___ Boletines informativos ___ Memorandos___ Intranet___  Carta___ 
Carteleras___ 
 
22. Escriba cuál cree usted que seria la herramienta o actividad de comunicación interna 
óptima para sentirse motivado 
 
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________
______________________________________ 
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Anexo 2. Fotografías de BMK BENCHMARK 
 
PERSONAL E INSTALACIONES 
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Anexo 3: Formato de un Memorando para los colaboradores de BMK 
BENCHMARK 
 
 
MEMORANDO 
PARA: TODO EL PERSONAL    
DE:  CONTABILIDAD- JENIFER CASTILLO 
ASUNTO: FERIADO 
FECHA: 04/04/2013 
CC: GERENCIA- ING. CARLOS CEVALLOS                 
Me permito poner en su conocimiento que se trabajara el día de mañana sábado 10 de marzo de 
2012 en horario normal, por motivo de dar un apoyo colectivo al área de PRODUCCION para 
concluir varios trabajos de carácter urgente y de esta manera  se aprovecha para recuperar un día 
del feriado de carnaval, (20 de febrero de 2012).  
Por disposición de Gerencia General. 
Agradezco la atención prestada al mismo y en espera de su colaboración me suscribo.   
Atentamente, 
        
 
     Srta. Jennifer Castillo 
CONTABILIDAD/ RRHH 
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Anexo 4. Encuestas realizadas al personal de BMK BENCHMARK 
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